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Champ  de  I'etude 


Alors  que  les  annees  90  sont  placees  sous  le  signe  de  rinformatique 
personnelle  et  de  la  productivite  individuelle,  consequence  de 
Fexplosion  de  la  micro-informatique,  les  annees  2000  seront  marquees 
par  rinformatique  «  organisationnelle  »,  les  entreprises  souhaitant  se 
(re)deployer  notamment  grace  aux  reseaux  qui  permettent  un  acces 
direct  aux  utilisateurs. 

Ce  rapport  tente  de  determiner  quels  sont  et  seront  les  besoins  issus 
des  nouvelles  orientations  prises  aujourd'hui  par  les  entreprises  : 
demande  croissante  en  services  de  support,  haute  disponibilite  des 
systemes  a  base  de  micros,  de  reseaux  et  de  serveurs,  securisation  des 
architectures,  etc. 

II  identifie  les  principales  prestations  qui  sont  au  coeur  de  la 
croissance  du  marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux  telles  que 
I'administration  et  I'assistance  utilisateurs. 

II  positionne  les  fournisseurs  les  plus  representatifs  du  marche  en 
fonction  de  criteres  tant  quantitatifs  (mesure  de  la  notoriete  et  part  de 
marche)  que  qualitatifs  (nature  de  la  demarche  commerciale  et 
structuration  de  I'ofFre). 

Enfin,  en  conclusion,  il  presente  les  opportunites  de  services  a  court 
terme  et  les  facteurs  cles  de  succes. 
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introduction 


A  

Objectifs 

La  presente  etude  analyse  Timpact  du  developpement  des  reseaux 
locaux  sur  le  marche  des  services  micros.  Plus  largement,  elle 
apprehende  revolution  des  services  dans  un  environnement  caracterise 
par  le  deploiement  massif  des  reseaux  (locaux  et  etendus)  et  par  la 
migration  vers  le  client-serveur.  Elle  tente  de  faire  le  point  sur  : 

•  les  nouveaux  enjeux  decoulant  de  I'interdependance  accrue  des  PCs 
et  des  reseaux, 

•  les  services  qui  sont  au  coeur  de  la  croissance  et  les  principales 
opportunites  de  marche  a  court  terme, 

•  le  positionnement  des  acteurs  les  plus  representatifs  sur  un  marche 
en  pleine  mutation  et  les  actions  qu'ils  doivent  imperativement 
mener  pour  tirer  profit  de  la  croissance, 

•  enfin,  les  facteurs  cles  de  succes  retenus  par  INPUT,  bases  entre 
autre  sur  une  remise  en  perspective  de  marches  comme  les  Etats- 
Unis,  le  Royaume-Uni  et  I'Allemagne. 


Note  Importante 

Nous  vous  recommandons  de  lire  attentivement  le  cadre  d'analyse  retenu 
par  INPUT  pour  etudier  le  marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux. 
Toutes  les  definitions  sont  donnees  au  paragraphe  D  ci-apres 
ainsi  qu'a  I'annexe  B  de  ce  rapport. 
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B  

Methodologie 

La  coUecte  des  informations  ayant  servi  de  base  a  cette  etude  a  ete 
realisee  a  partir  de  sources  multiples  : 

1.  Recherche  documentaire  generale 

Celle-ci  a  ete  menee  a  partir  du  fonds  documentaire  d'INPUT  qui 
rassemble  des  articles  et  des  documents  specifiques  aux  marches  des 
services  informatiques. 

Ce  fonds  contient  egalement  I'ensemble  des  etudes  publiees  par  INPUT 
aux  Etats-Unis,  en  Europe  et  en  France. 

Pour  les  besoins  de  cette  recherche,  les  etudes  traitant  plus 
particulierement  de  revolution  des  services,  du  «  downsizing  »,  de 
r«  outsourcing  »,  des  reseaux  et  du  client-serveur  ont  ete  selectionnees. 
Elles  ont  ete  analysees  attentivement  afin  de  mieux  connaitre  et  de 
comprendre  les  strategies  de  developpement  de  ces  segments  de 
marche. 

Les  titres  de  ces  etudes  sont  mentionnes  au  paragraphe  E  de  cette 
introduction. 

2.  Recherche  approfondie  aupres  des  utilisateurs 
et  des  prestataires 

L'analyse  de  I'impact  du  developpement  des  reseaux  locaux  sur  le 
marche  de  I'externalisation  des  services  micros  repose  sur  : 

•  les  entretiens  passes  aupres  de  65  utilisateurs  et  ayant  servi  de  base 
au  rapport  sur  les  pratiques  et  satisfaction  des  entreprises  franfaises. 

•  les  30  interviews  approfondies  d'offreurs,  selectionnes  suivant  le  degre 
de  maturite  de  leur  offre  et  de  leur  approche  des  problemes,  et 
retenus  dans  le  cadre  du  rapport  sur  les  termes  et  conditions  des 
offres.  Certaines  entreprises,  essayant  de  se  constituer  ime  image 
forte  sur  ce  marche,  ont  expressement  souhaite  garder  un  nom  bien 
defini.  C'est  le  cas  de  AT&T  (regroupant  Istel  et  GIS)  ou  encore  du 
Groupe  IBM  (incluant  IBM  France  et  Axone). 
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En  effet,  certaines  donnees  coUectees  au  cours  de  ces  interviews  n'ont 
pas  ete  exploitees  dans  le  cadre  de  ces  deux  rapports.  Elles  ont  ete 
gardees  comme  base  de  reflexion  pour  cette  etude  prospective  sur 
I'impact  du  developpement  des  reseaux  locaux  sur  le  marche. 

c  

structure  du  rapport 

Le  rapport  est  structure  en  cinq  grandes  parties,  apres  cette 
introduction  qui  forme  le  chapitre  I  : 

•  le  chapitre  II  presente  la  synthese  de  I'etude, 

•  le  chapitre  III  etudie  comment  le  deploiement  des  reseaux  locaux,  et 
plus  largement  des  reseaux,  impacte  le  marche  des  services  micros  et 
comment  ce  developpement  s'insere  dans  le  modele  client-serveur. 

II  analyse  les  nouvelles  attentes  des  entreprises  et  les  reponses  deja 
formulees  par  les  offreurs, 

•  le  chapitre  IV  est  consacre  a  I'analyse  quantitative  du  marche  des 
services  micros  et  reseaux  locaux  et  du  positionnement  des  principaux 
acteurs.  II  tente  de  donner  un  eclairage  sur  les  opportunites  de 
services  a  court  terme  et  presente  une  mise  en  perspective  d'autres 
marches,  tels  que  les  Etats-Unis,  le  Royaume-Uni  et  I'Allemagne, 

•  en  guise  de  conclusion,  le  chapitre  V  presente  les  facteurs  cles  de 
succes  retenus  par  INPUT  qui  permettront  aux  offreurs  de  tirer  parti 
de  la  croissance  attendue  sur  le  marche  des  services  micros  et  reseaux 
locaux  externalises. 

Le  tableau  de  reconciliation  des  previsions  de  marche  etablies  en  1994 
est  propose  a  I'annexe  A  de  ce  rapport. 

Un  glossaire,  situe  a  I'annexe  B,  liste  les  principaux  termes  et 
acronymes  couramment  utilises. 

Un  index,  situe  a  I'annexe  C,  permet  de  retrouver  plus  facilement  les 
vocables  les  plus  communement  utilises  dans  cette  etude. 

Ce  rapport  intitule  «  Impact  du  Developpement  des  Reseaux 
Locaux  sur  le  Marche,  1995-2000  »  est  le  troisieme  tome  public  dans 
le  cadre  du  programme  France  1995  d'etudes  INPUT  «  Les  Services 
Micros  et  Reseaux  Locaux  ». 
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Ce  programme  comprend  2  autres  rapports  : 

•  Tome  I  sur  «  Pratiques  et  Satisfaction  des  Entreprises,  1995-2000  », 

•  Tome  II  sur  «  Les  Termes  et  Conditions  des  Offres,  1995-2000  ». 

Dans  le  cadre  de  ce  programme,  un  PANEL  de  100  entreprises  a  ete 
constitue.  Son  objectif  est  de  suivre  dans  le  temps  les  pratiques  de  ces 
entreprises  en  matiere  de  services  de  support  autour  de  la  micro  et  des 
reseaux  locaux.  Ce  PANEL  vient  en  complement  et  en  soutien  du 
rapport  «  Pratiques  et  Satisfaction  des  Entreprises,  1995-2000  ». 
Disponible  sous  format  electronique,  il  est  con9u  comme  ime  base  de 
donnees  d'information.  II  permet  notamment  a  son  utilisateur  de 
realiser  d'autres  recherches  et  d'effectuer  ses  propres  analyses. 

Des  services  de  support  personnalises  accompagnent  ces  rapports  : 

•  Conference  de  presentation  des  resultats, 

•  Reimion(s)  privee(s), 

•  Acces  aux  consultants  pour  des  questions  specifiques. 
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P  

Definitions 

Jusqu'a  une  date  relativement  recente,  les  prestations  de  services  les 
plus  souvent  rencontrees  autour  des  pares  micros  etaient  la 
maintenance  et  la  formation. 

Ces  prestations  se  definissent  par  un  mode  de  commercialisation  base 
sur  des  contrats  generalement  annuels,  qui  consistent  en  une  mise  a 
disposition  de  moyens  factures  en  fonction  de  quantites  (nombre  de 
machines,  d'utilisateurs  concernes).  Elles  forment  une  premiere 
categorie  de  prestations  s'apparentant  a  la  «  sous-traitance  » 
traditionnelle. 

En  reponse  aux  besoins  des  utilisateurs  (etendue  et  complexite  des 
pares,  contraintes  budgetaires)  et  aux  strategies  de  developpement  des 
offreurs  (objectifs  de  croissance  et  de  restauration  des  marges),  une 
nouvelle  categorie  de  prestations  est  apparue,  denommee  par  INPUT, 
les  services  micros  externalises. 

Ces  prestations  couvrent  une  palette  plus  etendue  constitute  par  des 
modules  de  services  traditionnels  combines  entre  eux.  Elles  se 
caracterisent  par  : 

-  une  responsabilite  plus  large  accordee  a  un  prestataire  unique, 
maitre  d'oeuvre,  qxii  s'engage  sur  des  resultats, 

-  une  relation  commerciale  qui  va  au  dela  de  la  simple  «  sous- 
traitance  »  et  qui  est  proche  de  celle  rencontree  dans  les  contrats  de 
FM  ou  d'infogerance  de  grands  systemes.  Elle  fait  I'objet  d'un 
contrat  de  services  sur  une  periode  annuelle  ou  pluriannuelle. 
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Ces  deux  principaux  modes  de  recours  sont  schematises  dans  le 
Tableau  I-l  suivant. 


Tableau  1-1 


Les  principaux  modes  de  recours  a  du  support  externe 
pour  la  micro  et  les  reseaux  locaux 


Sous-traitance 
tradition ne lie  de  services 


Services 
de  support 


Externa  I  isatlon 
de  services 


Achats 


Prestataire  A 


Administration  de  pare 


Installation  &  Deploiement 


Prestataires  B,  C,  D 


Prestataires  E,  F,  G 


Prestataire  H 


Prestataire 


Maintenance 


Formation 


Hotline 


Ingenierie  reseaux 


<r      Administration  des  reseaux 


Ingenierie  logiciels 


Integration  dans  le  systeme 
d'information 


71 
71 


Une  interface  unique 


Autres  services  :  securite, 
conseil,  financement,  reprise 
 du  personnel,  ■.. 
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Si  la  micro  s'inspire  des  contrats  de  FM,  cela  ne  signifie  pas  que  toute 
externalisation  de  services  micros  puisse  etre  qualifiee  de  «  FM  ou 
d'infogerance  micro  ».  Les  recherches  precedentes  demontrent  en  effet 
que  les  offreurs,  meme  si  certains  disposent  de  ressources  et  de 
competences  etendues,  n'ont  a  ce  jour  que  peu  de  references  en 
solutions  allant  jusqu'au  transfert  d'equipes  et  a  I'externalisation  de  la 
propriete  des  machines. 

INPUT  a  done  retenu  comme  cadre  d'analyse,  pour  etudier  et  evaluer  le 
marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux  externalises,  les 
prestations  definies  dans  le  Tableau  1-2. 


Tableau  1-2 


Definition  de  I'externalisation 
des  services  micros  et  reseaux  locaux 


Services  completement  ou  partiellement  externalises  (combinaison  de  services, 
a  partir  de  trois,  complementaires  et  coordonnes  entre  eux,  pouvant  aller  jusqu'au 
financement  des  machines) 


Services  negocies  aupres  d'une  interface  unique  (pouvant  inclure  un  ou  plusieurs  prestataires) 
qui  s'engage  sur  des  resultats  et  qui  est  responsable  de  la  mise  en  oeuvre  de  la  gestion  et 
de  Texploitation  (maitre  d'oeuvre) 


Services  reposant  sur  un  contrat  forfaitaire,  avec  partenariat,  s'apparentant 
a  celui  rencontre  dans  les  relations  de  FM  grands  et  moyens  systemes 
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Les  services  de  support  mentionnes  au  Tableau  I-l  peuvent  etre 
rassembles  suivant  six  grands  modules  de  services  :  la  maintenance,  les 
services  d'environnement,  I'assistance  aux  utilisateurs,  la  formation, 
I'administration  et  d'autres  services  allant  de  I'ingenierie  au 
financement  en  passant  par  la  veille  technologique  par  exemple. 

La  Figure  1-3  suivante  presente  ces  six  grands  modules  avec  les 
services  qu'ils  recouvrent. 


Figure  1-1 


Principaux  services  delivres 
autour  des  micros  et  des  reseaux  locaux 


Maintenance 


Depannage 
Reparation 

Maintenance 
Preventive 

Analyse  de 
Problemes 

Intervention 
sur  Site 

Tele- 
maintenance 


Materiel 

1 

Services  Micros  &  LANs 

Logiciels 

Consommables 


Pieces  Detachees 


Services 
d'Environnement 


_  Integration  _ 


Installation 
Deploiement 


_  Cablage 


Audit  des 
LANs 

Audit  de 
Configuration 

Integration 
au  Sein  des 
Batiments 

Audit 

d'Alimentation 


Assistance 
aux  Utilisateurs 


Support 
Telephonique 

Support 
sur  Site 

Support  des 

Logiciels 

Systemes 

Support  des 

Logiciels 

Applicatifs 

Suivi  des 
Mises  a  Jour 
Logiciels 

Support 
Materiel 

Diagnostics 
a  Distance 


Formation 


Responsables 
Micros  et 
LANs 

Responsables 
Utilisateurs 

Utilisateurs 


—  Materiel 


Logiciels 
Systemes 

Logiciels 
Applicatifs 


Administration 


Inventaire 


Gestion  du 
Pare  Micros 

Administration 
des  LANs 

Supervision 
des  LANs 


Autres 
Services 


Ingenierie  Logiciels 
Ingenierie  des  LANs 
Conseil 
Sec  u  rite 


Services 
de  Continuite 

Integration  au  sein  du 
Systeme  d' Information 

_  Veille  Technologique 


Financement 
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E  

Autres  etudes  INPUT 

•  Les  Services  Micros  et  Reseaux  Locaux  :  Termes  et  Conditions 
des  Offres  -  France  -  Decembre  1995 

•  Les  Services  Micros  et  Reseaux  Locaux  :  Pratiques  et  Satisfaction 
des  Entreprises  -  France  -  Juillet  1995 

•  Client  I  Server  Systems  Management  Software  -  USA  -  Juillet  1995 

•  Desktop  Services  Studie  -  Allemagne  -  Mai  1995 

•  Supporting  Client  I  Server  Systems  -  Europe  -  Fevrier  1995 

•  Client  I  Server  Training  -  Europe  -  Janvier  1995 

•  Les  Services  Micros  :  Previsions  et  Perspectives  de  Marche  - 
France  -  Decembre  1994 

•  Les  Services  Micros  :  Realites  de  I'offre  et  Strategies  Gagnantes  - 
France  -  Novembre  1994 

•  Desktop  Network  Support  Opportunities  -  Europe  -  Octobre  1994 

•  Les  Services  Micros  :  Experiences  et  Strategies  des  Entreprises 
Franqaises  -  France  -  Septembre  1994 

•  Desktop  Services  -  User  Perspectives  -  USA  -  Juin  1994 

•  Desktop  Services  Outsourcing  -  Europe  -  Juin  1994 

•  The  Client  I  Server  Explosion,  How  Users  Choose  Platforms  - 
USA  -  Avril  1994 

•  Network  Outsourcing  -  Europe  -  Mars  1994 

•  Client  I  Server  Impact  on  Services  -  Europe  -  Fevrier  1994 

•  Client  I  Server  Impact  on  Major  Project  Contracting  - 
Europe  -  Novembre  1993 

•  Interaction  Downsizing  I  Outsourcing  -  USA  -  Janvier  1993 

•  Outsourcing  Desktop  Services  -  USA  -  Decembre  1992 

•  Les  Services  autour  des  Pares  Micros  ~  France  -  Decembre  1992 

•  Impact  of  Downsizing  on  Systems  Integration  -  Europe  -  Septembre 
1992 

•  Impact  of  Downsizing  on  Customer  Service  Organisations  - 
Europe  -  Mai  1992 

•  Outsourcing  Desktop  Services  -  Europe  -  Mai  1992 
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Resume 


L'informatique  d'entreprise  est  en  voie  de  changer  radicalement  au 
cours  des  cinq  prochaines  annees. 

Dans  un  premier  temps,  la  prise  de  conscience  que  les  PCs  et  serveurs 
d'aujourd'hui  peuvent  avoir  la  meme  puissance  que  les  grands  systemes 
d'hier  engendre  une  mutation  technologique  sans  precedent  et 
bouleverse  les  structures  informatiques  existantes. 

Dans  un  second  temps,  les  migrations  en  cours  (deploiement  des 
reseaux  et  avenement  du  client-serveur)  favorisent  une  mutation  de 
I'entreprise  elle-meme.  Ces  entreprises,  qui  conservent  encore  leurs 
applications  critiques  sur  leurs  grands  systemes,  sont  en  phase  de 
reconcevoir  completement  leurs  processus  de  fonctionnement,  en 
migrant  notamment  vers  des  environnements  client-serveur,  et  de 
repenser  fondamentalement  leur  schema  organisationnel. 

II  est  clair  qu'un  tel  bouleversement  s'accompagne  d'un  changement 
radical  des  mentalites,  une  autonomie  beaucoup  plus  large  etant  laissee 
desormais  aux  utilisateurs  finals  comparativement  a  celle  qui  est 
devolue  dans  les  modeles  traditionnels. 

A  la  lumiere  de  ces  deux  constats,  les  entreprises  font  face  a  une 
complexite  croissante  de  la  gestion  des  problemes  (technologiques  et 
humains)  et,  par  consequent,  ont  deja  ou  auront  des  besoins  en 
assistance  et  en  support  plus  importants  que  par  le  passe. 
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Le  marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux  tire  inevitablement 
profit  de  cette  tendance.  Cependant  : 

•  Quels  sont  exactement  les  nouveaux  enjeux  qui  se  dessinent  autour 
du  deploiement  des  reseaux  et  quels  impacts  ont-ils  sur  le 
developpement  du  marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux  ? 

•  Quels  sont  les  segments  de  marche  porteurs  de  croissance  ?  Et 
quelles  sont  les  opportunites  de  services  a  court  terme  ? 

•  Enfin,  comment  les  prestataires  se  positionnent-ils  les  uns  par 
rapport  aux  autres  et  quelles  actions  doivent-ils  mener  pour 
beneficier  au  mieux  de  cette  croissance  ? 
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A  ^  

Les  nouveaux  challenges  autour  des  reseaux 

Aujourd'hui,  les  environnements  micros  ne  peuvent  plus  uniquement  se 
concevoir  isolement.  lis  sont  etroitement  relies  a  des  reseaux,  qu'ils 
soient  locaux  (LANs)  ou  etendus  (WANs).  Cette  tendance  repose  sur  la 
mise  en  oeuvre  d'architectures  (distribuees  ou  liees  au  modele  client- 
serveur)  dont  I'objectif  est  de  repondre  aux  besoins  croissants  des 
entreprises  en  moyens  de  communication  internes  et  externes 
(messagerie  electronique  et  «  groupware  »  par  exemple). 

Les  reseaux,  qui  tentent  de  faire  communiquer  entre  eux  des  plates- 
formes  aussi  di verses  et  varices  que  les  micros  et  les  serveurs,  amenent 
de  nouvelles  problematiques,  parfois  plus  complexes,  et  demandent  un 
niveau  de  service  eleve  et  aussi  performant  que  celui  delivre  sur  les 
plates-formes  grands  et  moyens  systemes  (continuity  permanente  du 
service,  disponibilite  des  systemes,  securite  des  architectures,  etc.). 

En  parallele,  et  toujours  grace  aux  reseaux,  les  relations  entre  les 
utilisateurs  changent  dans  I'entreprise  et  les  principes  organisationnels 
qui  prevalaient  jusqu'ici  se  voient  remis  en  cause.  L'interconnexion  des 
reseaux  entre  eux,  des  micros  a  des  serveurs,  etc.,  debouchent  sur  une 
nouvelle  conception  des  echanges  :  ce  sont  desormais  des  flux  qui  sont 
geres  et  non  plus  tout  simplement  des  fonctions  comme  par  le  passe. 


Figure  11-1 


Les  nouveaux  enjeux  consecutifs  au  deploiement  des  reseaux,  1995 


Gestion  de  Fonctions 


Gestion  de  Processus 


Gestion  de  chaTnes  de  production 

Messagerie  electronique 
Gestion  de  flux  de  documents,  etc. 
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De  nouveaux  challenges  apparaissent  sur  le  marche  tant  pour  les 
offreurs  qui  se  doivent  de  repondre  au  mieux  aux  demandes  qui  se 
profilent  que  pour  les  entreprises  qui  souhaitent  gagner,  grace  a  ces 
architectures,  en  avantage  competitif. 

Les  principaux  enjeux  lies  axix  besoins  naissants  et  provenant  de  cette 
evolution  sont  schematises  a  la  Figure  II-2  ci-dessous. 


Figure  11-2 

Les  nouveaux  besoins  des  entreprises  en  services 
autour  des  architectures  distribuees,  1995 


Conseil  amont 
Definition  de  la  mise  en  place 
d'architectures  securlsees 


Solutions  autour 
des  applicatifs 


Securite 


Systeme 
d'lnformation 


Disponibilite 


Continuite 


Mise  a  disposition  de  personnel 
Intervention  de  remise  en  service 


Sauvegarde 
Telesecours,  etc. 
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B  

Administration,  help-desk  et  client-serveur :  moteurs  de  la  croissance 

Les  services  autour  des  micros  profitent  pleinement  de  I'impulsion 
donnee  au  marche  par  le  deploiement  massif  des  reseaux.  Ainsi,  INPUT 
estime  que  le  marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux  evoluera  au 
rythme  de  +26%  par  an  sur  la  periode  1995-2000.  II  passera  de  875 
millions  de  francs  en  1995  a  pres  de  3  milliards  de  francs  d'ici  I'an  2000. 


Figure  11-3 

Decomposition  du  marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux 
externalises  selon  le  degre  d'externalisation  -  France,  1995-2000 


□  Services  Micros  &  LANs 


TCAM :  Taux  de  Croissance  Annuel  Moyen  Source  :  INPUT 
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L'administration  (des  pares  de  micros  et  de  reseaux  locaux)  et 
I'assistance  utilisateurs  tireront  la  croissance.  En  effet,  INPUT  prevoit 
que  ces  deux  segments  representeront  pres  de  50%  de  I'ensemble  des 
revenus  en  Fan  2000  centre  40%  en  1995. 

Leur  croissance  s'effectuera  essentiellement  au  profit  de  la 
maintenance  qui,  meme  si  sa  valeur  de  marche  augmente  (il  ne  faut  pas 
oublier  qu'elle  fait  toujours  partie  de  I'ensemble  des  prestations 
constituant  un  contrat  d'extemalisation  de  services  micros  et  reseaux 
locaux),  voit  sa  part  relative  passer  de  3%  a  25%  pour  la  periode. 


Figure  11-4 

Evolution  de  la  structure  du  marche  des  services  micros 
et  reseaux  locaux  externalises  -  France,  1995-2000 
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Le  modele  client-serveur,  est  aussi  un  autre  facteur  ayant  un  role 
determinant  sur  revolution  du  marche,  Au  cours  des  cinq  prochaines 
annees,  les  prestataires  indiquent  une  tres  nette  augmentation  des 
revenus  provenant  de  services  micros  et  reseaux  locaiix  delivres  dans  le 
cadre  de  contrats  client-serveur.  Alors  que  la  proportion  de  tels  contrats 
est  de  35%  en  1995,  elle  sera  de  plus  de  50%  en  I'an  2000. 

II  est  clair  que  les  ofFreurs  disposant  d'offre  de  services  etendue  autour 
des  micros  et  des  reseaux  locaux  (et  plus  largement  des  reseaux)  auront 
sans  doute  plus  de  facilite  a  proposer  des  solutions  d'accompagnement 
vers  le  modele  client-serveur,  et  se  creeront  ainsi  des  opportunites  de 
marche  dans  ce  domaine. 


Figure  11-5 

Des  services  micros  et  reseaux  locaux  de  plus  en  plus  souvent  delivres 
dans  le  cadre  de  contrats  client-serveur  -  France,  1995-2000 
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c  

Un  marche  encore  tres  eclate  entre  les  principaux  offreurs 

Si  certains  inarches  des  services  informatiques  restent  tres  concentres, 
ce  n'est  pas  le  cas  des  services  micros  et  reseaux  locaux  externalises.  En 
effet,  si  tous  les  prestataires  agissant  sur  ce  marche  sont  enumeres, 
c'est  plus  d'une  trentaine  d'acteurs  qui  se  partagent  aujourd'hui  les 
revenus  de  ce  marche. 

Neanmoins,  deux  categories  de  prestataires  tirent  leur  epingle  du  jeu  : 
les  societes  de  services  et  les  constructeurs  qui  generent  plus  des  2/3  du 
chiffre  d'affaires  en  1995. 

Parmi  les  12  premiers  offreurs  qui  representent  65%  du  marche, 
figurent  4  groupes  de  societes  polyvalentes  (constitues  par  les  premiers 
regroupements  d'acteurs  sur  le  marche  des  services  micros  et  reseaux 
locaiix  externalises  tels  que  ceux  de  ICL  avec  Sorbus,  de  AT&T  avec 
Istel  et  GIS,  du  Groupe  IBM  avec  IBM  France  et  Axone  ou  encore  de 
SG2  avec  Allium,  ex  Agena  et  ECS),  4  constructeurs,  3  societes  de 
services,  et  1  societe  de  maintenance  independante. 

Les  ecarts  entre  les  prestataires  restent  tres  faibles.  Ainsi,  il  n'existe 
pas  plus  de  6%  de  difference  entre  le  premier,  Thales  (Groupe  Sligos) 
qui  detient  8,6%  du  marche,  et  le  douzieme,  Olivetti.  Entre  ces  deux 
societes,  se  trouvent  par  ordre  decroissant  :  EDS,  AT&T,  Groupe  IBM, 
Bull,  SG2/Allium,  Thomainfor,  Cap  Gemini  Sogeti  (CGS),  HP,  ICL 
Sorbus  et  Digital. 

Les  autres  prestataires  s'octroyant  les  35%  du  marche  restant  et  qui 
ont  une  activite  significative  dans  le  domaine  des  services  micros  et 
reseaux  locaux  externalises  sont  :  Alcatel  TITN  Answare,  Axime,  CGA, 
Computervision,  GSI,  La  Franfaise  de  Maintenance,  Origin/Polydata, 
Tasq,  Servitique,  Siemens  Nixdorf,  Solymatic,  Steria,  Sun 
Microsystems,  TELCI,  TS  FM,  Unisys,  Wang,  etc. 
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Comme  le  montre  la  Figure  II-6,  les  offreurs  principaux  ont  des 
positionnements  relativement  eclates  si  leur  notoriete  est  correlee  a  la 
part  de  marche  qu'ils  detiennent.  Pour  chacun  d'entre  eux,  des  actions 
peuvent  etre  menees,  soit  au  niveau  commercial  et  marketing,  soit  au 
niveau  de  la  structuration  de  I'offre,  pour  ameliorer  leur 
positionnement  sur  le  marche. 


Figure  11-6 

Positionnement  des  offreurs  suivant  leur  notoriete 
aupres  des  entreprises  «  adeptes  »  et  leur  part  de  marche  -  France,  1995 
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Les  nouveaux  enjeux 
consecutifs  au  deploiement 
des  reseaux 


A  

Une  problematique  de  plus  en  plus  complexe 

Les  systemes  d'information  des  entreprises  reposent  desormais  sur  la 
mise  en  oeuvre  d'architectures  en  reseaux  etroitement  liees  au 
developpement  d'importants  besoins  en  moyens  de  communication 
(messagerie  electronique,  transfer!  de  fichiers,  travail  en  groupe,  etc.) 
dans  les  entreprises. 

Ce  developpement  massif  des  reseaux  (locaux  et  etendus)  vise  une 
amelioration  de  la  coordination  et  de  la  cooperation  des  utilisateurs 
finals  entre  eux. 

1.    Une  interdependance  accrue  des  PCs  et  des  reseaux 

La  Figure  III-l  de  la  page  suivante  schematise  les  possibilites  offertes 
par  les  reseaux  et  leur  interconnexion  en  vue  d'ameliorer  la 
communication  entre  les  utilisateurs  finals. 

Elle  confirme  la  tendance  a  I'interdependance  croissante  des  PCs  et  des 
reseaux.  D'ailleurs,  un  constructeur  califomien  s'est  meme  engage  dans 
cette  voie  depuis  longtemps  a  travers  son  slogan,  «  The  Network  is  The 
Computer^"^  ». 
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Or,  les  reseaux  tentant  de  faire  communiquer  entre  eux  des  plates- 
formes  aussi  diverses  et  variees  que  les  micros,  les  serveurs,  les  minis 
et/ou  les  grands  systemes,  le  niveau  de  complexite  rencontre 
s'intensifie.  Les  risques  sont  de  plus  en  plus  disperses  et  il  devient 
difficile  de  remonter  rapidement  a  la  source  d'un  probleme.  Pour  un  bon 
fonctionnement  global  du  systeme  d'information,  la  maitrise  et  le 
controle  de  I'ensemble  de  ces  architectures  sont  done  critiques. 


Figure  III-1 


Les  reseaux  et  leur  interconnexion  pour 
une  meilleure  communication  entre  les  utilisateurs  finals 
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Par  ailleurs,  avec  les  nouvelles  architectures  a  base  de  micros  et  de 
reseaux,  les  niveaux  de  management  dans  les  entreprises  se  modifient. 

En  efFet,  de  tels  developpements  ont  inevitablement  un  impact  sur  les 
modes  d'organisation  des  entreprises  et  les  rapports  hierarchiques 
prevalants  jusqu'ici  (cf.  la  mise  en  place  de  solutions  de  «  groupware  »). 
lis  peuvent  deboucher  sur  une  nouvelle  structure  organisationnelle  de 
I'entreprise  dont  le  fonctionnement  doit  etre  accompagnee  soit  par  une 
demarche  interne  appropriee,  soit  par  un  specialiste  du  marche  qui 
conseillera  I'entreprise  sur  les  voies  a  suivre. 

II  devient  imperatif  pour  les  entreprises  de  savoir,  non  seulement 
administrer  leurs  systemes  (micros,  reseaux,  serveurs),  mais  aussi 
gerer  les  flux  provenant  des  echanges  effectues  entre  ces  differents 
systemes  et  de  la  communication  entre  les  individus.  Ceci  doit  se 
realiser  a  travers  une  conduite  organisationnelle  en  parfaite 
adequation  avec  revolution  strategique  generale  de  I'entreprise. 

2.    Les  difficultes  engendrees  par  la  migration 
vers  le  client-serveur 

En  parallele  au  large  deploiement  des  micros  et  des  reseaux,  les 
entreprises  migrent  vers  le  client-serveur  dont  il  ressort  que  les 
prestataires  ont  beaucoup  de  mal  a  donner  une  definition  claire,  concise 
et  precise.  II  existe  diverses  fagons  de  definir  ce  modele,  comme  le 
montre  le  Tableau  III-l  de  la  page  suivante. 

Dans  I'ensemble,  deux  categories  de  reponse  ont  ete  identifiees  : 

•  I'une  se  situe  au  niveau  de  I'infrastructure  et  s'interesse  aux  plates- 
formes  actives  dans  le  modele  client-serveur.  Elle  definit  le  client- 
serveur  comme  une  mise  en  oeuvre  repartie  des  serveurs,  des 
reseaux  et  des  postes  de  travail  pour  un  ensemble  d'applications. 

•  I'autre  repond  a  une  problematique  applicative  tout  en  tenant 
compte  des  traitements  et  des  donnees  residant  sur  les  plates-formes 
concernees.  Dans  les  principales  definitions  donnees,  les  traitements 
sont  decentralises,  et  les  applications  et/ou  les  donnees  reparties 
entre  le  serveur  et  le  client. 
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Tableau  1 1 1-1 

Exemples  de  definitions  donnees  par  les  prestataires 
pour  expliquer  le  modele  ciient-serveur,  1995 


Type  de 
prestataires 

Citation 

SSII 

«  C'est  un  modele  ou  les  applications  et  les  donnees  resident  au  niveau  du  client  » 

«  Le  ciient-serveur  permet  le  traitement  decentralise  de  I'information  grace  a  des 
stations  de  travail  puissantes  et  des  serveurs  deportes  intelligents  » 

«  C'est  un  ensemble  excluant  les  grands  systemes  et  incluant  les  stations  de  travail 
micros,  les  serveurs  et  la  mini  » 

«  Le  ciient-serveur  c'est  tout  ce  qui  n'est  pas  centralise  (donnees,  applications...)  » 

«  II  existe  3  typologies  principales  dans  le  ciient-serveur : 

1)  emulation  et  presentation  de  I'application  sur  la  station  de  travail, 
tous  les  traitements  s'effectuant  sur  le  serveur ; 

2)  traitement  realise  sur  la  station  de  travail  et  donnees  residant  sur  le  serveur ; 

3)  partage  des  traitements  entre  la  station  de  travail  et  un  ou  plusieurs  serveurs  » 

Societe  de 

maintenance 

independante 

«  Le  modele  ciient-serveur  s'oppose  au  systeme  centralise  traditionnel...  II  comprend 
a  la  base  le  systeme  central,  puis  les  PCs  et  les  serveurs  » 

«  C'est  I'integration  des  moyens  systemes,  des  serveurs,  des  reseaux  locaux  et  des 
micros  entre  eux  » 

«  Le  ciient-serveur  (poste  de  travail  connecte  a  un  serveur  puis  a  un  grand  systeme 
via  le  systeme  departemental)  permet  de  donner  la  puissance  et  les  moyens  a 
I'utilisateur  final  » 

Constructeur 

«  Toute  architecture  dans  laquelle  les  applications  et/ou  les  donnees  sont  reparties  » 
«  C'est  de  plus  en  plus  une  approche  applicative  » 

«  Le  ciient-serveur  permet  aux  postes  de  travail  de  communiquer  entre  eux  a  travers 
une  structure  ouverte  en  reseau  » 

«  Dans  ce  modele,  les  applicatifs  sont  repartis  sur  plusieurs  serveurs  et 
communiquent  entre  eux  via  le  reseau  » 

«  Le  poste  client  effectue  lui-meme  une  partie  des  traitements  centraux  applicatifs, 
les  donnees  sont  quant  a  elles  reparties  entre  le  serveur  et  le  client  » 
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La  Figure  III-2  resume  les  principales  typologies  rencontrees  dans  le 
modele  client-serveur. 


Figure  III-2 


Les  principales  typologies  rencontrees 
dans  le  modele  client-serveur,  1995 
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Suivant  la  fonction  du  serveur,  trois  grandes  typologies  ont  ete 
identifiees  : 

1.  les  traitements  de  controle  des  donnees  et  de  mise  en  forme  des 
resultats  peuvent  soit  etre  effectues  par  le  poste  client  lui-meme  soit 
etre  repartis  entre  le  serveur  et  le  client,  les  donnees  et  les 
applications  demeurant  integralement  sur  le  serveur, 


FRAM 


©  1995  par  INPUT.  Reproduction  Interdite. 


25 


IMPACT  DU  DEVELOPPEMENT  DES  RESEAUX  LOCAUX  SUR  LE  MARCHE  —  FRANCE,  1995-2000 


INPUT 


2.  les  applications  et  les  donnees  sont  totalement  reparties  entre  le 
client  et  le  serveur,  les  traitements  se  realisant  sur  le  poste  client. 
La  repartition  des  donnees  et/ou  des  applications  peut  etre  soit 
geographique  (multi-sites)  soit  stmcturelle  (structure  et  organisation 
des  applicatifs  mise  en  place  dans  les  entreprises), 

3.  tous  les  traitements  s'effectuent  sur  le  poste  client  qui  heberge  aussi 
les  applications.  Les  donnees,  quant  a  elles,  peuvent  resider  soit  sur 
le  serveur  soit  etre  reparties  entre  le  serveur  et  le  client. 

D'une  maniere  generale,  il  ressort  que  le  client-serveur  donne  la 
ressource  au  poste  de  travail,  la  puissance  et  les  moyens  a  I'utilisateur 
final  (traitements,  donnees  et  applications). 

A  I'appui  de  ces  definitions,  le  passage  au  modele  client-serveur 
demande  aux  entreprises  : 

•  une  prise  en  compte  de  plus  en  plus  poussee  du  cycle  de  vie  complet 
du  systeme  d'information  du  fait  de  I'interconnexion  des  stations  de 
travail,  des  reseaux  et  des  serveurs  entre  eux, 

•  des  ressources  croissantes  en  support  (notamment  au  niveau 
departemental)  en  vue  de  resoudre  des  problemes  couvrant  des 
domaines  de  plus  en  plus  vastes, 

•  une  qualite  et  une  continuite  de  service  de  haut  niveau  sachant  que 
la  criticite  des  systemes  sera  d'autant  plus  elevee  que  les 
applications  qu'ils  hebergent  seront  reparties. 

Ainsi,  INPUT  a  identifie  que  les  prestataires  disposant  d'offre  etendue 
de  services  micros  et  reseaux  locaux  auront  sans  doute  plus  de  facilite  a 
proposer  des  solutions  d'accompagnement  vers  le  modele  client-serveur. 
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3.    Les  premiers  pas  du  «  Network-Centric  Computing  » 

L'interconnexion  de  reseaux  est  I'une  des  cles  des  architectures 
distribuees  dont  le  modele  client-serveur  fait  partie.  La  Figure  III-3 
visualise  le  niveau  ou  l'interconnexion  de  reseaux  intervient  et  les 
besoins  en  support  qui  en  decoulent  (disponibilite  critique  de  ces 
architectures  a  base  de  reseaux  locaux  et  etendus). 


Figure  III-3 

La  problematique  du  support  dans  les  environnements  reseaux,  1995 


Source :  INPUT 


PRAM 


©  1995  par  INPUT.  Reproduction  Interdite. 


27 


IMPACT  DU  DEVELOPPEMENT  DES  RESEAUX  LOCAUX  SUR  LE  MARCHE  —  FRANCE,  1995-2000 


INPUT 


Les  prestataires  capables  d'offrir  des  solutions  de  support  non 
seulement  autour  des  plates-formes  micros  et  reseaux  mais  aussi  en 
matiere  d'interconnexion  de  ces  differentes  plates-formes  entre  elles 
seront  les  plus  a  meme  de  prendre  le  virage  actuel  du  marche. 

Tant  les  entreprises  que  les  prestataires  doivent  deja  se  preparer  (en 
termes  de  services)  a  ce  virage  qui  constitue  la  prochaine  vague  de 
I'informatique  :  I'informatique  communicante. 

Elle  met  en  oeuvre  un  large  eventail  de  flots  d'information  (par 
exemple,  transactions  et  acces  distribues  aux  base  de  donnees  distantes 
ou  non)  et  de  nouveaux  services  (commerce  electronique,  teleservices, 
etc.),  grace  au  recours  massif  des  reseaux  qu'ils  soient  prives  ou  publics. 
L'objectif  vise  ici  est  d'acceder  facilement  a  I'information,  et  meme  plus 
a  la  connaissance  et  au  savoir,  par  n'importe  quel  moyen. 

INPUT  pense  que  les  entreprises  qui  recherchent  des  solutions  pour 
repondre  a  leurs  besoins  en  information  ne  souhaiteront  bientot  plus 
posseder  la  solution  (soit  en  la  developpant  elles-memes,  soit  en  se  la 
procurant  a  I'exterieur)  mais  seront  plus  a  I'aise  en  souscrivant  a  un 
service  transitant  par  un  reseau. 

Certains  prestataires  comme  les  operateurs  de  telecommunications  se 
sont  deja  lances  dans  la  course  en  deploy  ant  des  reseaxix  de  services  a 
valeur  ajoutee  (RSVA)  dans  lesquels  il  y  a  enrichissement,  par 
traitement,  de  I'information. 

D'autres,  tels  que  IBM,  ont  identifie  cette  prochaine  vague  en  la 
denommant  :  «  Network-Centric  Computing  »  (NCC).  Dans  ce  modele,  le 
reseau  joue  non  seulement  le  role  de  support  de  communication  mais 
aussi  d'integrateur,  et  de  federateur  du  systeme  d'information.  II 
permet  a  I'entreprise  et  aux  utilisateurs  finals  d'avoir  acces  a  des 
ressources  informatisees  multiples  comme  s'ils  etaient  au  sein  d'une 
unique  entite.  Le  reseau  en  tant  que  support  de  communication  reste 
transparent  a  I'utilisateur  final.  Celui-ci  ne  voit  en  effet  que  le  service 
auquel  il  a  acces  sans  se  preoccuper  du  media  utilise  pour  le  vehiculer. 
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B  • 

Les  nouvelles  attentes  des  entreprises 

Tous  ces  changements  sont  a  I'origine  de  nouveaux  services  ou,  du 
moins,  engendrent  une  maniere  differente  que  par  le  passe  d'approcher 
la  problematique  des  entreprises  vis-a-vis  de  leur  systeme 
d'information.  Le  Tableau  III-2  presente  revolution  des  prestations  de 
services  face  aux  modifications  majeures  en  cours. 


Tableau  1 1 1-2 

Evolution  des  prestations  de  services,  1995 


Hier 

Demain 

•  Centralise 

•  Oriente  produit 

•  Tarif  selon  le  materiel 

•  Reactif 

•  Plates-formes  proprietaires 

•  Distribue 

•  Oriente  utilisateur 

•  Tarif  selon  le  service  rendu 

•  Proactif 

•  Systemes  ouverts 
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Cette  evolution  debouche  sur  de  nouvelles  attentes  des  entreprises, 
notamment  une  prise  en  compte  de  plus  en  plus  importante  de 
I'utilisateur  final  dans  la  demarche.  Le  service  lui  est  avant  tout 
destine  meme  si,  en  arriere  fond,  c'est  sur  la  machine  (micros  et/ou 
serveurs)  ou  sur  I'applicatif  que  I'intervention  s'effectue. 

Par  consequent,  les  relations  contractuelles  changent  et  les  tarifs 
s'etabHssent  desormais  sur  la  base  d'un  service  rendu  et  d'un 
referentiel  de  qualite  (lorsqu'un  objectif  de  qualite  de  service  est 
recherche). 

De  meme,  les  entreprises  attendent  des  services  proactifs,  c'est-a-dire 
qui  vont  au  devant  des  problemes  rencontres  :  par  exemple,  grace  aux 
bases  de  donnees  de  connaissance  qui  recensent  des  interventions  deja 
resolues,  les  services  de  help-desk  peuvent  anticiper  des  actions  futures 
a  mener  et  ainsi  faire  valoir  un  niveau  de  proactivite  satisfaisant. 
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1.    Une  demande  croissante  en  services  de  support 
autour  des  serveurs 

Parmi  les  plates-formes  ou  de  nouvelles  attentes  des  entreprises  se  font 
ressentir  expressement,  les  serveurs  recensent  les  plus  fortes 
demandes.  II  est  vrai  qu'avec  I'avenement  du  client-serveur,  le  niveau 
de  criticite  des  serveurs  devient  extreme. 

Interrogees  sur  ce  que  recouvrent  les  services  de  support  autour  des 
serveurs,  les  entreprises  fran9aises  ont  defini  une  brique  de  base 
constituee  de  prestations  comme  le  conseil,  I'assistance  et  le  support 
aux  utilisateurs,  la  sauvegarde,  la  securite,  etc.  Ensuite,  suivant  la 
fonction  du  serveur  -  serveur  intermediaire  (gestionnaire  de  base  de 
donnees  ou  gestionnaire  de  reseaiix  par  exemple)  ou  serveur 
d'applications  -  les  attentes  des  entreprises  peuvent  differer.  La  Figure 
III-4  resume  les  principaxix  services  qui  ont  ete  mentionnes  et  le 
processus  dynamique  et  recurrent  qui  doit  leur  etre  associe. 


Figure  III-4 

Attentes  des  entreprises  en  services 
de  support  autour  des  serveurs  -  France,  1995 


Serveurs  Intermediaires 
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Maintenance  materiel  et  logiciel 
Installation,  deploiement 
Ingenierie 
Support  utilisateurs 
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Serveurs  d' Applications 
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Gestion  des  Evolutions  -  Etc.  '—^ 


Base :  65  entreprises 
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II  est  a  noter  que  toutes  les  entreprises  ne  font  pas  de  distinction  entre 
les  serveurs  intermediaires  et  les  serveurs  d'applications.  Seulement 
36%  des  entreprises  interviewees  font  une  difference,  principalement 
suivant  le  niveau  de  criticite  du  serveur. 

Les  prestataires  interroges  sur  le  meme  sujet  ont  donne  des  reponses 
equivalentes.  Ainsi,  38%  d'entre  eux  effectuent  une  difference  entre  les 
serveurs  intermediaires  et  les  serveurs  d'applications  notamment 
lorsqu'ils  sont  configures  pour  repondre  a  la  problematique  des 
utilisateurs. 


Figure  III-5 


Distinction  entre  les  serveurs  d'applications  et  les  serveurs  intermediaires  : 
perception  utilisateurs  vs  prestataires  -  France,  1995 
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Base  :  25  repondants  representant  30  prestataires 
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2.    Des  besoins  accrus  en  services  autour 
des  architectures  distribuees 

Cette  nouvelle  demande  en  services  de  support  autour  des  serveurs  est 
a  correler  avec  les  nouveaux  besoins  exprimes  par  les  entreprises 
autour  des  architectures  distribuees.  Ainsi,  plus  largement,  4  domaines 
critiques,  pour  lesquels  les  entreprises  attendent  des  reponses  claires  et 
precises  de  la  part  des  prestataires,  ont  ete  identifies. 

La  Figure  III-6  presente  ces  4  domaines  critiques  et  les  solutions  en 
regard  demandees  par  les  entreprises. 


Figure  III-6 

Les  nouveaux  besoins  des  entreprises  en  services 
autour  des  architectures  distribuees  -  France,  1995 


^1           Domaines  critiques 

^^^^          Solutions  demandees 

•     Disponibilite  des  systemes 

Mise  a  disposition  de  personnel  - 

Intervention  de  remise  en  service 

•     Fiabilite  des  architectures 

^      Solutions  autour  des  applicatifs 

•     Continuite  de  service 

Sauvegarde,  telesecours,  etc. 

Conseil  amont 

•  Securite 

^      Definition  de  mise  en  place 

d'architectures  securisees 

Source  :  INPUT 

En  ce  qui  concerne  la  disponibilite  des  systemes  a  base  de  micros,  de 
reseaux  et  de  serveurs,  celle-ci  doit  etre  effective  tant  pour  I'utilisateur 
final  que  de  poste  client  a  poste  client.  Certains  prestataires  insistent 
plus  particulierement  sur  le  niveau  de  service  apporte  pendant  la 
periode  de  disponibilite  du  serveur  (cf.  le  temps  moyen  de  disponibilite 
du  serveur)  qui  peut  se  traduire  par  une  mise  a  disposition  permanente 
de  personnel  et/ou  la  mise  en  place  d'un  site  miroir  pour  une  reprise 
automatique  en  cas  de  rupture  du  systeme. 
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3.    Les  differents  niveaux  de  reponse  possibles 

Desormais,  avec  le  deploiement  des  architectures  distribuees,  le 
management  de  I'ensemble  d'un  systeme  passe  par  : 

•  I'applicatif  et  les  donnees, 

•  les  systemes, 

•  les  reseaux, 

•  les  PCs, 

•  les  telecommimications, 

•  la  securite. 

Aussi,  afin  de  repondre  aux  nouveaux  problemes  emergents  enonces 
precedemment,  les  entreprises  mettent  en  place,  en  parallele  des 
solutions  de  gestion  de  pares  de  micros  deja  existantes,  des  solutions 
d'administration  de  reseau  permettant  : 

•  une  complete  disponibilite  du  systeme, 

•  I'optimisation  de  I'utilisation  du  reseau  en  augmentant  le  rendement 
global  du  systeme  et  en  ameliorant  I'acces  des  utilisateurs  finals  a 
partir  de  leurs  PCs  a  I'ensemble  des  ressources  informatiques  de 
I'entreprise, 

•  I'identification  des  couts  budgetaires  associes  et  la  mesure  du  niveau 
de  retour  sur  investissements, 

•  une  amelioration  de  I'execution  des  taches  d'exploitation 
quotidiennes  du  reseau  ainsi  que  des  equipements  peripheriques  qui 
y  sont  rattaches  (micros  et  serveurs  par  exemple)  grace  a  la  mise  en 
place  de  teleservices  informatiques  (teleadministration, 
telechargement,  teleexploitation,  etc.). 
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Avec  ces  solutions,  certaines  operations  effectuees  auparavant 
directement  au  niveau  de  la  micro  peuvent  desormais  etre  gerees  a 
partir  des  serveurs.  La  problematique  se  deplace  de  I'administration  du 
pare  de  micros  vers  I'administration  des  serveurs  et  des  systemes  les 
hebergeant. 

A  ce  stade,  trois  niveaux  de  reponse  existent  aujourd'hui  sur  le  marche. 

Un  premier  niveau  propose  une  solution  d'accompagnement  de 
I'entreprise  dans  la  mise  en  oeuvre  de  son  nouveau  systeme.  Cette 
solution,  plutot  de  conseil,  comprend  necessairement  une  phase  d'audit 
et  de  diagnostic  dont  I'objectif  est  de  connaitre  I'etat  actuel  du  systeme 
et  comment  I'entreprise  I'envisage  au  cours  des  prochaines  annees. 


Figure  III-7 

Trois  niveaux  de  reponse  possibles  pour  Tadministration  des  systemes 
a  base  de  micros  et  de  reseaux  locaux  -  France,  1995 


Solution  globale 
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Mise  en  place  d'une  plate-forme 
d'administration  de  reseaux  + 
prestatations  de  services  associes 


Audit  et  diagnostic  (analyse  de 
performance  des  reseaux)  + 
services  d'accompagnement 
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Un  deuxieme  niveau  de  reponse  vise  a  mettre  en  place  une  plate-forme 
d'administration  de  reseaux  a  laquelle  viendront  se  grefFer  des  outils  de 
gestion  de  pares  de  micros  et  a  partir  de  laquelle  I'ensemble  du  systeme 
sera  controle.  D'autres  prestations  de  services  peuvent  la  completer 
telles  que  I'assistance  technique  et  le  support  aux  utilisateurs  par 
exemple. 

Le  troisieme  niveau  de  reponse  prend  en  compte  une  solution  plus 
complete  sous  la  forme  d'un  contrat  d'externalisation  de  services  en 
charge  non  plus  imiquement  du  pare  de  micros  mais  aussi  des  reseaux 
et  des  serveurs,  c'est-a-dire  de  toutes  les  plates-formes  constituant  le 
systeme. 

En  fait,  une  nouvelle  categorie  de  clients  apparait  pour  les  offreurs  : 
ceux  qui  souhaitent  disposer  d'un  outil  unique  capable  de  superviser  et 
de  controler  I'ensemble  des  applications  et  des  systemes  de  toute 
I'entreprise. 

Bien  souvent,  la  solution  d'administration  de  systemes  que  les 
entreprises  utilisent  est  capable  d'accueillir  des  modules  applicatifs 
specifiques  et  dedies  a  des  fonctions  determinees,  comme 
I'administration  de  pare  par  exemple  (ces  modules  pouvant  avoir  ete 
developpes  par  differents  acteurs  du  marche).  Cette  fonction  tend  a 
s'exercer  de  maniere  transversale  dans  I'entreprise  et  a  federer  des 
systemes  epars  et,  par  consequent,  de  plus  en  plus  difficiles  a  maitriser. 


©  1995  par  INPUT.  Reproduction  Interdlte. 


35 


IMPACT  DU  DEVELOPPEMENT  DES  RESEAUX  LOCAUX  SUR  LE  MARCHE  —  FRANCE,  1995-2000 


INPUT 


c  

Les  solutions  deja  existantes 

1.    Les  offres  autour  de  la  disponibilite  des  systemes 

La  migration  vers  le  client-serveur  necessite  une  surveillance  accrue 
des  dysfonctionnements  pouvant  survenir  au  sein  du  systeme.  En  effet, 
toute  rupture,  meme  partielle,  peut  etre  critique  pour  I'entreprise  et  un 
support  en  consequence  devient  de  plus  en  plus  necessaire. 

La  notion  de  «  Business  Continuity  Service  »,  dans  laquelle  peuvent 
s'inscrire  des  prestations  denommees  par  les  anglo-saxons  «  Availability 
Services  »,  «  Continuous  Operations  »  ou  encore  «  Systems 
Availability  »,  prend  des  lors  tout  son  sens. 

Afin  de  mieux  connaitre  I'etat  du  marche  actuel,  INPUT  a  selectionne 
les  principaux  prestataires  disposant  d'une  approche  specifique  dans  ce 
domaine.  Les  demarches  de  Bull,  Digital  Equipment,  de  Hewlett- 
Packaird  et  de  Sun  sont  exposees  ci-dessous.  En  ce  qui  concerne  IBM,  il 
n'est  seulement  presente  que  la  liste  des  services  proposes  par  la 
societe  sur  ce  sujet. 

l.lBidl 

La  solution  de  Bull  s'inscrit  dans  le  module  «  Surete  de 
Fonctionnement  »  de  son  ofFre  «  TotalCare  ».  II  fait  partie  du  generique 
«  Maitrise  des  Infrastructures  Distribuees  »  qui  recouvre 
principalement  la  securite  logique,  la  distribution  des  donnees  et  leur 
traitement,  I'administration  des  systemes  et  des  reseaux,  la  federation 
des  groupes  de  travail  et  de  la  messagerie,  et  les  infrastructures  de 
telecommunications. 

La  societe  propose,  avant  tout,  une  demarche  a  ses  clients  sachant  que 
I'engagement  sur  la  continuite  d'exploitation  des  serveurs  est  tres 
difficile  a  mener  a  bien  (il  est  quasiment  impossible  qu'il  n'y  ait  pas  de 
rupture). 
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L'approche  de  Bull  s'effectue  en  2  temps  : 

•  tout  d'abord,  la  societe  definit  avec  son  client  le  cadre  de  la  demarche 
suivant  2  volets  principaux  : 

-  analyse  de  la  configuration  materielle  existante  du  client  et  controle 
des  limites  qui  peuvent  exister  a  ce  niveau, 

-  analyse  des  attentes  et  des  besoins  des  utilisateurs  finals  du  client. 

L'objectif  de  cette  demarche  preliminaire  est  de  mettre  en  adequation 
les  besoins  du  client  avec  ceux  de  ses  utilisateurs  finals  vis-a-vis  de 
I'architecture  existante, 

•  ensuite,  Bull  definit  la  couverture  de  la  garantie  de  fonctionnement  a 
mettre  en  place.  Celle-ci  est  realisee  pour  la  partie  materiel  et  logiciel, 
apres  identification  des  applications  majeures  et  secondaires.  En  effet, 
suivant  le  type  d'applications  supportees  par  le  serveur,  la  garantie  de 
fonctionnement  peut  varier,  le  client  souhaitant  que  certaines  d'entre 
elles  soient  entierement  garanties  et  d'autres  moins  prises  en 
consideration  (il  existe  la  possibilite  d'avoir  une  garantie  de 
fonctionnement  en  degrade). 

Au  niveau  des  couches  logicielles,  Bull  procede  a  des  simulations  de 
charge  chez  le  client.  Cette  procedure  permet  de  «  solidifier  »  le 
fonctionnement  de  I'applicatif  teste.  Si  des  defaillances  sont  relevees 
ou  observees.  Bull  efFectue  des  rectificatifs.  II  y  a  une  mise  en 
condition  prealable  de  tout  le  fonctionnement  existant  et  une 
definition  conjointe  avec  le  client  du  cadre  des  modifications  et/ou  des 
ajustements  a  apporter  avant  toute  mise  en  marche  des  procedures. 

Le  module  «  Surete  de  Fonctionnement  »  de  Bull  a  pour  objectif 
d'optimiser  im  fonctionnement  ideal.  Ceci  implique  aussi  que  les 
utilisateurs  finals  connaissent  et  maitrisent  bien  I'utilisation  de  I'outil 
informatique  (et  I'acces  a  celui-ci).  Bull  integre  pleinement  dans  sa 
demarche  la  possibilite  d'intervenir  pour  les  former  et  les  eduquer. 
Cette  formation  s'envisage  a  2  niveaux,  aussi  bien  aupres  des 
responsables  informatiques  qu'aupres  des  utiHsateurs  finals. 
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En  conclusion,  la  demarche  de  Bull  consiste  a  : 

1)  un  tour  de  table  («  inventaire  »)  de  I'existant,  cote  materiel 
et  logiciel,  avec  le  client, 

2)  la  definition  des  difFerents  niveaux  de  besoins  du  client 
et  leur  mise  en  adequation  interne, 

3)  une  simulation  de  charge  avant  tout  lancement  des  operations 
pour  identifier  les  eventuelles  modifications  a  apporter, 

4)  la  formation  et  I'education  des  utilisateurs, 

5)  un  accompagnement  dans  les  evolutions  du  systeme. 


1.2  Digital  Equipment 

Digital  Equipment  dispose  d'une  palette  complete  de  services 
s'appliquant  a  la  disponibilite  de  I'outil  informatique. 

3  niveaux  de  services  la  composent  : 

•  les  services  assurant  la  disponibilite  autour  des  systemes  avec  les 
mises  a  jour,  I'intervention  sur  site  ou  a  distance  grace  au 
telediagnostic,  le  telemonitoring  proactif,  I'echange  standard  du 
materiel  et/ou  des  logiciels,  etc., 

•  les  services  lies  a  I'amelioration  de  la  productivite  des  utilisateurs 
incluant  principalement  I'assistance  a  I'exploitation,  la  formation,  . . . , 
la  gestion  des  configurations, 

•  les  services  de  conseil  tels  que  I'elaboration  de  schemas  directeurs,  les 
reponses  a  des  problematiques  specifiques  des  clients  au  niveau  de  la 
configuration  de  leur  outil,  etc.  Dans  ce  module,  deux  cas  peuvent  se 
presenter  : 

-  Digital  Equipment  intervient  avant  meme  que  le  client  n'ait  deja 
opte  pour  une  solution  materielle  et/ou  logicielle  du  marche.  La 
societe  propose  alors  des  services  de  conseil  av£int-vente  precedant 
I'installation  de  la  configuration  choisie. 
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-  Digital  Equipment  opere  sur  une  configuration  existante  tout  en 
prenant  compte  de  revolution  du  client  vers  une  securisation  plus 
grande  de  son  environnement.  La  societe  delivre  alors  des  services 
«  d'expert  conseil  »  bases  sur  des  solutions  de  redondance  / 
dedoublement  de  configurations  pour  pallier  des 
dysfonctionnements  possibles. 


1.3  Hewlett-Packard 

HP  est  sans  doute  le  prestataire  disposant  explicitement  d'une 
strategie  d'offre  dediee  a  la  notion  de  «  Business  Continuity  Service  ». 
Depuis  le  debut  1995,  la  societe  a  developpe  un  programme  denomme 
«  Business  Continuity  Support  »  (BCS).  Ce  programme  concerne 
principalement  deux  domaines  :  les  grands  serveurs  (type 
HP3000/9000)  et  les  NetServers  (orientes  PCs)  vendus  dans  des 
environnements  critiques. 

L'objectif  de  I'offre  est  la  restitution  du  systeme  aux  utilisateurs  finals 
dans  un  delai  garanti.  Celle-ci  est  composee  d'un  noyau  dur  de 
prestations  obligatoires.  Ce  noyau  dur  ne  peut  pas  etre  modifie  (aucun 
compromis  ne  peut  etre  effectue)  et  est  propose  a  un  prix  fixe.  II 
concerne  la  couche  maintenance  systeme  incluant  la  maintenance  du 
systeme  sur  le  site,  la  maintenance  logicielle,  la  maintenance  du  reseau 
-  HP  et  non  HP  -,  et  la  fourniture  des  mises  a  jour  des  logiciels  et  de  la 
documentation. 

Ce  noyau  dur  peut  ensuite  etre  complete  par  d'autres  prestations. 
5  couches  ont  ete  identifiees  par  HP  : 

•  la  premiere  couche  est  representee  par  le  noyau  dur, 

•  la  deuxieme  couche,  denommee  «  Mission  Critical  »,  est  composee  de 
12  prestations  principales  parmi  lesquelles  figurent  I'audit 
operationnel  initial,  le  suivi  du  bilan  et  de  revaluation  des  besoins,  la 
gestion  des  correctifs  logiciels,  la  gestion  des  changements,  la 
maintenance  predictive,  les  revues  du  support,  les  joumees  de  bilan 
technique,  la  garantie  de  la  restitution  du  systeme,  le  traitement 
immediat  des  problemes  critiques,  la  mise  a  disposition  d'un  ingenieur 
de  maintenance  attitre,  d'un  ingenieur  expert  et  d'un  responsable  de 
compte  attitre. 
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•  la  troisieme  couche,  dite  de  «  Personnalisation  »,  regroupe  7  services 
dont  la  maintenance  des  logiciels  non-HP,  les  journees  de  bilan 
technique  supplementaires,  les  revues  de  support  supplementaires, 
les  fournitures  de  bandes  de  «  patchs  »  additionnelles,  tous  les 
services  additionnels  provenant  de  Fequipe  dediee,  et  les  installations 
de  systemes  supplementaires, 

•  la  quatrieme  couche,  baptisee  «  Securite  »,  est  essentiellement  dediee 
au  plan  de  reprise  apres  sinistre, 

•  enfin,  la  cinquieme  couche  correspond  au  «  FM  »  (administration  et 
exploitation  des  systemes  et  des  reseaux). 

Le  programme  «  BCS  »  de  HP  vise  la  garantie  et  le  maintien  d'une 
haute  disponibilite  pour  I'utilisateur  final  des  materiels,  des 
configurations  des  systemes  et  des  logiciels. 


1.4  IBM 

Les  principaux  services  proposes  par  IBM  sont  etroitement  lies  a  la 
securite  du  systeme  d'information.  lis  se  composent  : 

•  d'un  plan  de  continuite  dont  la  mission  est  de  prevenir  les  sinistres 
pouvant  afFecter  les  ressources  informatiques  de  I'entreprise  en 
ameliorant  la  securite  physique  des  installations  informatiques.  II  est 
essentiellement  base  sur  des  prestations  de  conseil, 

•  d'un  diagnostic  qui  identifie  les  enjeux  pour  I'entreprise  de  la 
confidentialite,  de  I'integrite  et  de  la  disponibilite  -  «  GDI  »  -  de  ses 
informations.  II  identifie  les  risques  et  les  moyens  actuels  de  securite, 
emet  des  recommandations  et  elabore  un  plan  d'action, 

Les  autres  services  regroupent  le  bilan  et  le  conseil  en  securite,  la 
sauvegarde  et  le  rechargement;  les  services  de  telesecours  (realises  par 
Axone);  la  sauvegarde  automatique  des  donnees  pour  les  postes  de 
travail;  la  teledistribution;  I'administration  de  systemes  distribues 
heterogenes;  I'assistance  pour  tout  probleme  dans  I'environnement 
micro-informatique  via  un  point  de  contact  unique;  la  protection 
continue  contre  les  virus;  le  controle  a  distance;  etc. 
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1.5  Sun 

Chez  Sun  Microsystems,  le  service  est  delivre  par  la  division 
SunService.  Les  activites  de  SunService  se  repartissent  en  4  grandes 
fonctions  :  la  maintenance  traditionnelle  avec  I'offre  SunSpectnim,  les 
prestations  personnalisees  avec  IT-OpS,  la  formation  et  I'integration. 

Les  services  IT-OpS  permettent  d'assurer  une  gestion  optimale  des 
operations  sur  les  systemes  d'information  distribues.  lis  regroupent : 
des  prestations  d'installation,  des  prestations  d'administration  de 
systemes  et  de  conseil,  des  services  de  reporting  et  des  services  de  help- 
desk.  Dans  cette  offre,  SunService  insiste  largement  sur  la  periode  de 
disponibilite  des  serveurs. 

SunService  commercialise  une  prestation  globale,  hors  applicatif  (selon 
le  constructeur,  I'applicatif  est  le  metier  des  SSII).  L'objectif  est  de 
fournir  une  plate-forme  integree.  La  societe  delivre  la  plate-forme  et 
integre  les  logiciels  du  marche  et/ou  aide  le  client  a  migrer  son 
applicatif  existant  d'un  environnement  vers  un  autre.  Elle  ne  prend  pas 
la  responsabilite  et  I'engagement  de  modifier  I'applicatif  du  client. 

Selon  Sun,  la  continuite  du  service  n'est  pas  un  probleme  d'applicatif 
mais  un  probleme  d'architecture.  II  est  done  necessaire  de  securiser 
avant  tout  Farchitecture. 
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2.    La  securisation  des  architectures  a  base  de  micros 
et  de  reseaux  locaux 

L'un  des  enjeux  majeurs  des  prochaines  annees  reside  dans  la  capacite 
des  entreprises  a  securiser  leurs  architectures  a  base  de  micros  et  de 
reseaux  locaux. 

Tout  d'abord,  il  est  necessaire  et  imperatif  que  les  entreprises  prennent 
conscience  des  consequences  des  risques  qu'elles  encourent  avec  une 
mauvaise  securisation  de  leurs  systemes.  Or,  aujourd'hui,  les  societes 
sont  sans  doute  sensibilisees  a  ce  sujet  mais  ne  disposent  pas  de 
protections  suffisantes  a  rimpermeabilite  totale  de  leur  systeme 
d'information. 

En  effet,  rares  sont  celles  disposant  d'une  zone  de  protection  etendue 
permettant  de  jouer  le  role  de  tampon,  tel  qu'il  est  defini  a  la  Figure 
III-8,  vis-a-vis  des  intrusions  externes  et  des  usages  internes. 


Figure  III-8 

Les  barrieres  de  securite  et  leurs  emplacements 
au  sein  du  systeme  d'information,  1995 


Barriere(s)  Barriere(s) 
de  securite         ^|        de  securite 
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Dans  le  contexte  des  reseaux  interactifs  (type  Internet)  et  des 
autoroutes  de  Finformation,  les  solutions  mises  en  place  font  bien 
souvent  fi  de  telles  barrieres. 

Et  alors  que  le  micro  devient  de  plus  en  plus  I'instrument  de  la 
delinquance  informatique  et  non  plus  son  objet  (en  effet,  ce  sont 
desormais  les  informations  strategiques  residant  sur  le  disque  dur  du 
PC  qui  interessent  les  voleurs  ou  les  pirates),  les  entreprises  fran9aises 
n'ont  pas  toutes  encore  pris  conscience  de  I'ampleur  des  politiques  de 
securite  a  mettre  en  oeuvre  rapidement. 

Les  prestataires  et  les  organismes  professionnels,  tels  que  le  CLUSIF, 
doivent  continuer  leurs  efforts  de  sensibilisation  et  inciter  les 
entreprises  a  faire  des  choix  rapides  en  matiere  de  solutions  de 
securisation.  Ceci  peut  s'efifectuer  a  travers  des  missions  de  conseil  et 
de  pre-audits  ainsi  qu'a  travers  des  simulations  d'intrusions  abusives  et 
de  leurs  consequences,  notamment  aupres  des  directeurs  generaux  et 
des  directeurs  de  la  qualite,  tous  deux  tres  sensibles  a  la  protection  de 
leur  entreprise  et  des  systemes  qui  la  composent. 
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Un  marche  en  forte 
croissance 


A  

De  nouveaux  services,  facteurs  de  developpement 

Pour  bien  comprendre  la  croissance  du  marche  des  services  micros  et 
reseaux  locaux,  une  remise  en  perspective  generale  de  ce  marche  par 
rapport  aux  marches  du  «  Service  Ghent  »  et  des  services  multi- 
vendeurs  doit  tout  d'abord  etre  effectuee.  En  efFet,  les  etudes 
precedentes,  menees  par  INPUT,  ont  identifie  ces  deux  marches  comma 
les  segments  les  plus  porteurs  de  developpement  pour  les  services 
micros  et  reseaux  locaux  externalises.  Le  Tableau  IV- 1  suivant  en 
donne  une  illustration. 


Tableau  IV-1 

Mise  en  perspective  du  marche  des  services  micros 
et  reseaux  locaux  externalises  -  France,  1995 


1995 

2000 

TCAM 
1995-2000 

A- 

Marche  total  du  «  Service  Client  » 

26,4 

29,8 

+2% 

B- 

Marche  total  des  services  multi-vendeurs  (MVS) 

6,2 

12,2 

+15% 

C- 

Marche  du  «  Service  Client  »  micros  &  LANs 

7,7 

9,7 

+5% 

D- 

Marche  MVS  micros  &  LANs 

2,0 

3,8 

+14% 

E- 

Marche  des  services  micros  &  LANs  externalises 

0,9 

2,8 

+26% 

Micros 

0,7 

2,0 

+24% 

LANs 

0,2 

0,8 

+31% 

TCAM :  Taux  de  Croissance  Annuel  Moyen 

Valeur  du  marchie  en  milliards  de  francs  Source  :  INPUT 
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En  1995,  la  plus  grande  partie  des  prestations  de  services  delivrees 
autour  des  environnements  micros  et  reseaux  locaux  provient  du 
marche  du  «  Service  Client  ».  En  fait,  il  existe  encore  un  facteur  10 
entre  ce  marche  (7,7  milliards  de  francs)  et  celui  des  services 
externalises  (0,9  milliards  de  francs).  Toutefois,  la  plus  forte  croissance 
se  situe  sur  le  marche  des  services  externalises  (+26%)  et  non  pas  sur 
celui  du  «  Service  Client  »  (+5%). 

Par  ailleurs,  comme  le  demontre  la  Figure  IV-1,  le  marche  des  services 
micros  et  reseaux  locaux  externalises  profitera  essentiellement  du 
developpement  du  marche  des  services  miilti-vendeurs  (+14%).  Ce 
marche  viendra  sans  nul  doute  alimenter  celui  de  I'externalisation,  Ces 
deux  marches  cumules  devraient  representer  6,6  milliards  de  francs 
d'ici  I'an  2000,  soit  une  croissance  annuelle  de  18%. 


Figure  IV-1 

Evolution  du  marche  des  services  multi-vendeurs 
et  des  services  externalises  -  France,  1995-2000 
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Profitant  de  la  croissance  des  demandes  en  services  de  support  multi- 
vendeurs,  le  marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux  externalises, 
estime  a  0,9  millions  de  francs  en  1995,  atteindra  pres  de  3  milliards  de 
francs  en  I'an  2000. 

Dans  un  premier  temps,  la  croissance  s'efFectue  autour  d'un  noyau  dur 
de  prestations  compose  de  la  maintenance  (micro  et  reseaux  locaux),  de 
I'installation,  du  deploiement  et  de  I'assistance  utilisateurs.  Aussi,  il 
apparait  qu'aujourd'hui  ce  marche,  correspondant  a  des  services 
partiellement  externalises  (en  effet,  seulement  une  partie  des  services 
autour  des  environnements  micros  et  reseaux  locaux  est  prise  en 
charge  par  un  prestataire  exploitant  et  maitre  d'oeuvre  dans  le  cadre 
d'un  contrat  de  service  avec  engagements  sur  des  resultats),  genere  le 
plus  gros  volume  des  afTaires  (plus  de  90%  en  valeur). 


Figure  IV-2 


Decomposition  du  marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux 
externalises  selon  le  degre  d'externalisation  -  France,  1995-2000 
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Dans  un  deuxieme  temps,  et  cela  avait  deja  ete  identifie  en  tant  que  tel 
I'an  passe,  le  noyau  dur  de  prestations  s'ouvre  progressivement  a  de 
nouveaux  services  tels  que  radministration  du  pare  de  micros  et  des 
reseaux  locaux,  la  formation  ou  encore  I'ingenierie  de  logiciels.  Ces 
contrats,  plus  etendus,  peuvent  s'apparenter  a  de  I'infogerance  et  sont 
denommes  par  INPUT  «  contrats  de  services  completement 
externalises  ». 

lis  proviennent,  en  grande  majorite,  de  contrats  de  FM  grands  et 
moyens  systemes  englobant  la  micro  et  les  reseaux,  peu  de  contrats 
specifiquement  dedies  a  ces  plates-formes  ayant  ete  signes  a  ce  jour  en 
France.  INPUT  estime  que  la  croissance  devrait  etre  plus  forte  sur  ce 
segment  (+52%  sur  la  periode  1995-2000)  que  sur  celui  des  services 
partiellement  externalises  (+23%  sur  la  meme  periode).  Ainsi,  sa  part 
relative  devrait  passer  de  8%  en  1995  a  20%  en  I'an  2000. 

Neanmoins,  le  marche  des  services  completement  externalises  est  en 
phase  de  demarrage  et  ne  genere  que  de  faibles  revenus  (70  millions  de 
francs  en  1995)  comparativement  au  marche  des  services  micros  et 
reseaux  locaux  multi-vendeurs  par  exemple.  Par  consequent,  il  faut 
nuancer  cette  croissance,  et  il  est  clair  que  tous  les  prestataires 
aujourd'hui  presents  sur  ce  marche  ne  pourront  pas  tous  en  profiter... 

La  Figure  IV-3  de  la  page  suivante  donne  la  structure  du  marche  des 
services  micros  et  reseaux  locaux  externalises  par  grand  secteur 
d'activite.  Les  secteurs  les  plus  ouverts  a  ce  tjrpe  de  contrat  sont  par 
ordre  decroissant  : 

•  I'industrie  (30%  du  marche), 

•  la  banque,  I'assurance  et  la  finance  (23%), 

•  les  transports  (10%), 

•  les  administrations  et  services  publics  (10%), 

•  et  la  distribution  (5%). 

Les  autres  secteurs  qui  representent  22%  du  marche  sont 
essentiellement  composes  des  services  (non  publics),  I'industrie  du 
batiment  et  des  travaux  publics  (BTP),  I'education,  la  sante,  etc. 
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Figure  IV-3 


Structure  du  marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux 
externalises  par  secteur  d'activite  -  France,  1995 
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1.    L'administration  et  le  help-desk  au  coeur 
de  la  croissance 

L'administration  et  I'assistance  utilisateurs  (aussi  denommee  help-desk 
dans  les  pays  anglo-saxons)  sont  les  deux  grandes  lignes  de  prestations 
qui  participeront  pleinement  au  developpement  du  marche  des  services 
micros  et  reseaux  locaux  externalises,  et  cela  essentiellement  au 
detriment  de  la  maintenance.  Sur  la  periode  1995-2000,  ces  deux 
segments  connaitront  des  taux  de  croissance  annuels  superieurs  a  la 
moyenne  generale  du  marche  :  32%  pour  l'administration  et  30%  pour 
I'assistance  utilisateurs.  D'ici  I'an  2000,  ils  devraient  constituer  a  eux 
deux  pres  de  50%  du  marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux 
externalises  (cf.  Figure  IV-4  page  suivante). 
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Figure  IV-4 


Evolution  de  la  structure  du  marche  des  services  micros 
et  reseaux  locaux  externalises  -  France,  1995-2000 
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n  est  vrai  que  le  spectre  convert  par  radministration  tend  a  devenir  de 
plus  en  plus  large  et  global,  ce  qui  explique  la  part  importante 
representee  par  cette  fonction  dans  I'ensemble  du  marche.  En  effet, 
aujourd'hui  les  entreprises  integrent  dans  radministration  5  grands 
postes  de  gestion  :  la  gestion  physique  (a  la  base  de  laquelle  se  trouve 
I'inventaire),  la  gestion  technique  (comprenant  notamment  le  suivi  des 
installations,  du  deploiement  et  la  maintenance),  la  gestion  comptable 
et  financiere  (plus  souvent  identiflee  par  le  terme  anglo-saxon  «  asset 
management  »),  la  gestion  des  achats  (suivi  des  commandes  et  relations 
avec  les  foumisseurs)  et  la  gestion  des  evolutions  (maitrise  du 
renouvellement  du  pare,  veille  technologique,  etc.). 
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2.    L'essor  des  services  autour  des  reseaux 

Le  large  deploiement  des  reseaux,  notamment  locaux,  visant  une 
generalisation  de  la  mise  en  reseau  des  micros,  est  un  autre  facteur  de 
developpement  pour  le  marche  des  services  micros  et  reseaux  locaiix 
externalises.  Desormais,  la  problematique  des  entreprises  ne  se  limite 
plus  uniquement  aux  micros  mais  prend  en  compte  les  reseaux 
auxquels  ces  micros  sont  raccordes.  La  demande  en  services  de  support, 
deja  elevee  autour  de  la  micro,  sera  encore  plus  importante  autour  des 
reseaxix  locaux  qui  posent  des  problemes  d'interconnexion  complexes  et 
difficiles  a  resoudre  rapidement. 


Figure  IV-5 

Evolution  de  la  part  relative  des  micros  et  des  reseaux  locaux 
dans  la  structure  des  contrats  -  France,  1 995-2000 
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Ainsi,  la  part  dans  le  marche  total  des  services  externalises  delivres 
autour  des  plates-formes  de  reseaux  locaux  (soit  de  maniere 
entierement  dediee,  soit  integree  dans  le  cadre  de  contrat  de  services 
incluant  aussi  des  micros)  devrait  passer  de  26%  en  1995  a  30%  en  I'an 
2000  (cf.  Figure  IV-5).  INPUT  estime  leur  croissance  annuelle  a  31% 
comparativement  a  24%  poxir  les  plates-formes  micros  uniquement.  II 
est  incontestable  que  le  developpement  massif  des  reseaux  locaux 
impacte  la  croissance  du  marche  des  services  micros  et  vient 
I'alimenter. 


3.    Le  role  essentiel  du  client-serveur 

Le  troisieme  facteur  ayant  un  role  determinant  sur  revolution  de  ce 
marche  est  la  migration  des  entreprises  vers  le  modele  client-serveur. 


Figure  IV-6 

Des  services  micros  et  reseaux  locaux  de  plus  en  plus  souvent  delivres 
dans  le  cadre  de  contrats  client-serveur  -  France,  1995-2000 
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La  Figure  IV-6  illustre  revolution  de  la  typologie  des  contrats  de 
services  a  base  de  micros  et  de  reseaux  locaux  au  cours  des  cinq 
prochaines  annees. 

Selon  les  prestataires,  deja  35%  de  leurs  prestations  de  services  micros 
et  reseaux  locaux  sont  delivres  dans  le  cadre  de  contrat  client-serveur 
en  1995.  Cette  proportion  devrait  depasser  les  50%  d'ici  I'an  2000, 
principalement  au  detriment  de  contrats  dedies  mais  surtout  de 
contrats  d'infogerance  grands  systemes. 

Comme  il  a  ete  deja  mentionne  en  premiere  partie,  la  micro  ne  peut 
plus  se  concevoir  dissociee  des  autres  plates-formes  auxquelles  elle  est 
rattachee  et  il  en  est  de  meme  pour  les  services  associes. 
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B  

Un  recouvrement  croissant  des  acteurs 

Secteur  en  pleine  croissance,  le  marche  des  services  micros  et  reseaux 
locaux  attire  de  nombreux  acteurs.  Si  une  liste  exhaustive  de 
prestataires  qui  mentionnent  disposer  d'une  offre  de  services  dans  ce 
domaine  est  dressee,  c'est  plus  d'une  trentaine  d'acteurs  qui  se 
partagent  aujourd'hui  ce  marche. 

1.    SSII  et  construct eurs  en  tete  du  marche 

En  1995,  le  classement  des  principales  categories  d'ofFreurs  montre 
que  : 

•  deux  categories  dominent  :  les  SSII  et  les  constructeurs. 

-  les  SSII,  alors  qu'elles  se  situaient  derriere  les  constructeurs  en 
1994,  prennent  le  leadership  du  marche  avec  41%  de  part  de 
marche.  La  plupart  d'entre  elles  se  positionnent  comme  integrateur 
de  services  (cf.  Thales  du  Groupe  Sligos)  et  penetrent  le  marche  de 
maniere  opportuniste  (cf.  EDS,  AT&T  ou  SG2  avec  Alliimi). 

-  les  constructeurs  maintiennent  leur  part  de  marche  au  dessus  de 
30%.  Certains  s'accrochent  a  la  formalisation  d'une  offre  mais 
eprouvent  des  difficultes  a  la  conamercialiser.  D'autres,  parmi 
lesquels  on  retrouve  Bull,  IBM,  HP,  et  Digital,  assoient  leur 
position. 

•  les  societes  de  maintenance  independantes,  disposant  pourtant  d'un 
solide  point  d'entree  qui  est  la  maintenance  traditionnelle,  eprouvent 
des  difficultes  a  evoluer  vers  des  prestations  a  plus  forte  valeur 
ajoutee  et/ou  a  monter  une  offre  complete  et  etendue  de  services. 

Certaines  ont  choisi  volontairement  de  se  maintenir  a  un  premier 
niveau  de  services  ou  I'industrialisation  est  tres  forte  et  deviennent 
alors  des  «  third-parties  ».  D'autres,  ayant  regroupe  des  competences 
allant  au-dela  de  la  maintenance  traditionnelle,  ont  pu  profiter  du 
developpement  du  marche  (cf.  ICL  Sorbus  ou  Tasq  par  exemple). 
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•  les  autres  categories  regroupent  les  specialistes  et  les  distributeurs. 
Alors  qu'ils  ne  detenaient  que  7%  du  marche  en  1994,  ils  atteignent 
les  10%  en  1995. 

Au  sein  de  cette  categorie,  les  specialistes  sont  ceux  qui  ont  ete  les 
plus  sollicites  et  ceci  leur  a  permis  d'augmenter  leur  representativite 
sur  ce  marche.  Plus  particulierement,  ce  sont  les  specialistes  reseaiix 
(TIBCO  par  exemple)  et  les  entreprises  specialisees  dans  le 
financement  des  pares  (Parsys,  ETICA,  etc.),  proposant  des  services 
complementaires  de  leur  ofFre  purement  financier e,  qui  ont  connu  une 
bonne  progression.  Pour  ces  dernieres,  il  est  a  preciser  que  les  chiffres 
du  marche  n'incluent  pas  la  valeur  des  loyers  du  materiel  micro- 
informatique. 


Figure  IV-7 

Decomposition  du  marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux 
externalises  par  principale  categorie  d'offreurs  -  France,  1995 


0%  10%  20%  30%  40%  50% 


Autres  :  distributeurs  et  specialistes  principalement  Source  :  INPUT 
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II  est  a  noter  que,  suite  aux  premiers  regroupements  deja  amorces,  une 
nouvelle  categorie  d'offreurs  est  apparue  sur  le  marche  des  services 
micros  et  reseaux  locaux  externalises.  Elle  a  ete  denommee  par  INPUT 
«  groupe  de  societes  polyvalentes  ». 

Elle  conceme  des  prestataires  comme  ICL  Sorbus,  qui  a  la  double 
casquette  constructeur-mainteneur,  AT&T  (avec  AT&T  Istel  et  AT&T 
GIS),  le  Groupe  IBM  (avec  IBM  et  Axone),  ou  encore  SG2  avec  Alliimi 
(nouvelle  entite  nee  de  la  fusion  des  activites  distribution  et  services  de 
ECS  avec  Agena).  II  n'est  pas  dit  qu'un  tel  mouvement  de  regroupement 
persiste  et  qu'un  nouvel  eclatement  ou  un  autre  type  de  concentration 
voit  le  jour  prochainement. 

L'atomicite  actuelle  du  marche  des  services  micros  et  reseaux  locaux, 
qui  represente  une  valeur  totale  de  875  millions  de  francs  en  1995,  ne 
peut  neanmoins  perdurer.  En  effet,  en  1995,  65%  du  marche  est  detenu 
par  12  offreurs,  le  reste  se  repartissant  entre  une  multiplicite  de 
prestataires  (cf  Tableau  IV-2).  A  titre  de  comparaison,  et  cela 
uniquement  pour  le  marche  des  services  micros  externalise,  10 
prestataires  realisaient  75%  du  marche  en  1994. 


Tableau  IV-2 

Revenus  du  marche  des  services  micros 
et  reseaux  locaux  externalises  -  France,  1995 


Classement 

Valeur  (MF) 

Part  de  marche  (%) 

Total  des  12  premiers  offreurs 

570 

65 

SSII 

92 

10 

Constructeurs 

86 

10 

Societes  de  maintenance  independantes 

42 

5 

Autres 

85 

10 

Total  des  autres  offreurs 

305 

35 

TOTAL 

875 

100 

Source :  INPUT 
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Tableau  IV-3 

Top  12  des  offreurs  de  services  micros 
et  reseaux  locaux  externalises  -  France,  1995 


Classement 

Part  de  marche  (%) 

Thales  (Groupe  Sligos)  (1) 

8,6 

EDS  (2) 

7,4 

AT&T  (3) 

6,9 

Groupe  IBM  (4) 

6,5 

Bull  (5) 

6,3 

SG2/Allium  (6) 

5,9 

Thomainfor  (7) 

5,7 

Cap  Gemini  Sogeti  (CGS)  (8) 

5,1 

HP 

3,7 

ICL  Sorbus 

3,2 

Digital 

3,1 

Olivetti 

2,9 

Total  des  12  premiers  offreurs 

65% 

Note  :  les  parts  de  marche  mentionnees  dans  ce  tableau  excluent  les  marches  dits  captifs 

(1)  Pour  Thales,  la  part  de  marche  indiquee  a  ete  etablie  en  tenant  essentiellement  compte  des  prestations  a  valeur 
ajoutee  de  conseil,  d'integration  et  de  maitrise  d'oeuvre 

(2)  Bien  que  disposant  d'une  off  re  de  sen/ices  dedies  a  la  micro,  EDS  realise  la  majeure  partie  de  son  volume 
d'affaires  dans  le  cadre  de  contrats  de  FM  global.  En  1995,  ce  sont  essentiellement  des  contrats  deja  existants  et 
signes  les  annees  auparavant  qui  representent  la  majeure  partie  du  volume  d'affaires  d'EDS 

(3)  Concerne  AT&T  Istel  et  AT&T  GIS 

(4)  Concerne  Axone  et  IBM  France 

(5)  Concerne  les  activites  du  service  client  de  Bull.  Ne  sont  pas  comptabilisees  celles  provenant  d'Integris 

(6)  La  part  de  marche  de  SG2/Allium  a  ete  etablie  a  partir  des  contrats  associes  a  I'offre  OSIS  et  des  contrats 
provenant  de  ECS  etAgena 

(7)  Le  volume  d'affaires  de  Thomainfor  provient  principalement  de  prestations  de  services  a  valeur  ajoutee  encore 
fortement  lies  a  I'exploitation  des  pares  de  micros  (maintenance,  installation,  deploiement,  administration  de  pare, 
assistance  utilisateurs).  La  part  de  marche,  surevaluee  en  1994,  a  ete  reevaluee  a  la  baisse 

(8)  Concerne  Cap  Sesa  Hoskyns  et  Cap  Sesa  Exploitation 
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Parmi  les  12  premiers  prestataires,  figurent  4  groupes  de  societes 
polyvalentes,  4  constructeurs,  3  societes  de  services,  et  1  societe  de 
maintenance  independante.  Ce  classement  ne  prend  en  compte  que  les 
contrats  cadrant  avec  la  definition  donnee  en  introduction  et  n'inclut 
pas  les  contrats  de  services  purement  multi-vendeurs. 

De  ce  classement,  il  ressort  que  les  ecarts  entre  les  prestataires  sont 
faibles.  Neanmoins,  on  peut  distinguer  4  grands  groupes  : 

•  deux  leaders  avec  Thales  (Groupe  Sligos)  et  EDS  qui  totalisent  16% 
du  marche  a  eux  deux.  Thales  a  engrange  de  nouveaux  comptes  en 
1995  (comme  la  Generale  de  Restauration)  alors  qu'EDS  vit  en 
grande  partie  sur  des  contrats  deja  existants  et  recurrents  (comme  la 
Compagnie  Generale  Maritime  par  exemple). 

•  AT&T,  le  Groupe  IBM  et  Bull  qui  ont  une  part  de  marche  oscillant 
entre  6%  et  7%  chacun. 

•  SG2/Allium,  Thomainfor  et  Cap  Gemini  Sogeti  qui  se  situent  autour 
de  5%  du  marche. 

n  est  a  noter  que  tant  SG2/Allium  et  AT&T  n'etaient  pas  presents 
dans  le  classement  de  1994.  Bien  entendu,  le  fait  de  regrouper  des 
entites  d'un  meme  groupe  entre  elles  peut  favoriser  un  meilleur 
positionnement  general  dans  un  classement.  Bien  qu'elles  etaient 
actives  individuellement  sur  le  marche  en  1994,  le  volume  d'affaires 
genere  par  chacune  des  entites  prises  isolement  (SG2,  ECS,  Agena, 
Dataid  avant  de  devenir  AT&T  Istel,  et  AT&T  GIS)  etait  insuffisant 
pour  faire  partie  du  «  Top  10  ». 

•  HP,  ICL  Sorbus,  Digital  et  Olivetti  dont  les  parts  de  marche  varient 
entre  3%  et  4%,  Ces  quatre  offreurs  ont  tous  une  origine  commune  : 
le  metier  de  constructeur. 

Les  autres  prestataires  s'octroyant  les  35%  du  marche  restant  et  qui 
ont  une  activite  significative  dans  le  domaine  des  services  micros  et 
reseaux  locaux  externalises  sont  :  Alcatel  TITN  Answare,  Axime,  CGA, 
Computervision,  GSI,  La  Fran9aise  de  Maintenance,  Origin/Polydata, 
Tasq,  Servitique,  Siemens  Nixdorf,  Solymatic,  Steria,  Sun 
Microsystems,  TELCI,  TS  FM,  Unisys,  Wang,  etc. 
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2.    Positionnement  des  offreurs  :  des  actions  a  mener 

A  partir  des  parts  de  marche  etablies  par  INPUT  et  de  la  notoriete 
remontee  aupres  des  entreprises  adeptes  de  I'externalisation  de 
services  micros  et  reseaux  locaux,  il  ressort  que  des  actions  sont  a 
mener  au  niveau  : 

•  commercial  pour  ICL  Sorbus,  HP  et  Cap  Gemini  Sogeti, 

•  communication  pour  Bull,  le  Groupe  IBM  et  EDS, 

•  structuration  de  I'ofFre  pour  Digital,  Olivetti  et  Thomainfor. 


Figure  IV-8 

Positionnement  des  offreurs  suivant  leur  notoriete 
aupres  des  entreprises  «  adeptes  »  et  leur  part  de  marche  -  France,  1995 
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Deux  autres  criteres  avaient  deja  ete  retenus  dans  les  precedentes 
etudes  pour  positionner  les  prestataires  :  la  structuration  de  leur  offre 
et  la  demarche  commerciale  mise  en  place  pour  la  vendre.  La  Figure 
IV- 10  ci-dessous  donne  une  actualisation  du  positionnement  pour  les 
acteurs  les  plus  significatifs  sur  le  marche  des  services  micros  et 
reseaux  locaux  externalises. 

n  corrobore  le  positionnement  effectue  a  la  Figure  IV-9  et  illustre  bien 
les  actions  a  mener  par  chacun  des  prestataires  sur  le  marche. 


Figure  IV-9 


Positionnement  des  offreurs  suivant  la  structuration 
de  leur  offre  et  leur  demarche  commerciale  -  France,  1995 
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3.    Un  appel  plus  important  au  partenariat 
et  a  la  sous-traitance 

En  1995,  43%  des  offreurs  mentionnent  faire  appel  au  partenariat  et/ou 
a  la  sous-traitance  pour  une  part  inferieure  a  5%.  En  I'an  2000,  69%  des 
prestataires  indiquent  que  la  part  du  partenariat  et/ou  de  la  sous- 
traitance  depassera  les  10%  dans  leur  contrat,  et  34%  revelent  une  part 
superieure  a  20%  ! 

Get  appel  accru  au  partenariat  et  a  la  sous-traitance  temoigne  de  :  la 
complexite  des  reponses  a  apporter  aux  clients  et,  par  consequent,  des 
besoins  croissants  des  prestataires  en  competences  pointues  ;  la  volonte 
de  ces  memes  prestataires  a  rentabiliser  les  couts  de  certaines 
prestations  qui  ne  font  pas  partie  de  leur  metier  d'origine  et  qui  ne  sont 
pas  strategiques  (cf.  la  maintenance  par  exemple)  ;  I'objectif  de  devenir 
integrateur  de  services  avant  tout  pour  certains  d'entre  eux. 


Figure  IV-10 

Evolution  du  recours  par  les  offreurs  a  la  sous-traitance 
et/ou  au  partenariat  -  France,  1 995-2000 
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PRAM 


©  1995  par  INPUT.  Reproduction  Interdite. 


61 


IMPACT  DU  DEVELOPPEMENT  DES  RESEAUX  LOCAUX  SUR  LE  MARCHE  —  FRANCE,  1995-2000 


INPUT 


c  

Les  opportunites  de  services  a  court  terme 

1.  L'assistance  utilisateurs 

L'assistance  utilisateurs  ou  help-desk  est  le  segment  de  marche  ou  des 
besoins  se  font  de  plus  en  plus  ressentir  et  oil,  en  parallele,  I'offre  n'est 
pas  toujours  adaptee  ou  a  la  hauteur  des  attentes.  Avec  un  taux  de 
croissance  annuel  pour  1995-2000  estime  a  30%,  l'assistance 
utilisateurs  represente  sans  nul  doute  I'un  des  enjeux  des  services 
micros  et  reseaux  locaux  des  prochaines  annees. 

Aujourd'hui,  les  offreurs  tentent  de  capitaliser  sur  la  notion  de  guichet 
unique  et  de  mutualiser  les  ressources  mises  en  place  pour  sa  mise  en 
oeuvre.  Pour  cela,  ils  disposent  soit  de  la  possibilite  de  partager  les 
ressources  entre  plusieurs  clients,  soit  d'utiliser  des  services  en  ligne, 
de  type  Internet,  pour  delivrer  le  support.  En  efFet,  les  teleservices 
informatiques  s'appuyant  sur  des  applications  multimedia  peuvent  tout 
a  fait  se  concevoir  comme  base  de  support  d'assistance  aux  utilisateurs, 
au  meme  titre  qu'il  existe  de  la  teleformation.  L'idee  serait  de  pouvoir 
developper  un  «  Intranet/Internet  Help-Desk  »  regissant  la  fonction  de 
support  aux  utihsateurs. 

2.  Le  management  des  reseaux  et  des  systemes 

Le  management  des  reseaux  et,  plus  largement  des  systemes,  est  un 
autre  segment  de  marche  en  forte  expansion.  Comme  il  a  deja  ete 
aborde  en  premiere  partie  de  ce  rapport,  avec  le  deploiement  massif  des 
reseaux,  des  demandes  de  plus  en  plus  pointues  et  techniques  pour 
mieux  gerer  ces  reseaux  apparaissent  sur  le  marche. 

II  n'est  done  pas  etonnant  de  voir  certaines  machines  (a  fonction 
serveurs)  desormais  livrees  avec  des  logiciels  qui  constituent  une 
solution  de  gestion  integree  des  principaux  elements  du  reseau  (comme 
les  hubs,  les  ponts  ou  les  routeurs).  Cette  solution  emprunte  bien 
souvent  a  des  systemes  de  supervision  tels  que  LAN  Netview  de  IBM 
ou  OpenView  de  HP  et  s'appuie  sur  le  standard  DMI  (Desktop 
Management  Interface).  EUe  est  deja  disponible  chez  HP  (cf.  les 
Netservers),  Digital  et  Compaq.  De  toute  evidence,  d'autres 
constructeurs  suivront  le  pas. 
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En  parallele,  les  entreprises  s'orientent  vers  des  outils  d'administration 
eprouves.  Neanmoins,  leur  mise  en  oeuvre,  qui  est  loin  d'etre  aisee, 
demande  bien  souvent  un  accompagnement  de  la  part  d'un  prestataire 
externe. 

3.    Le  financement  des  pares 

Enfin,  le  troisieme  domaine  ou  INPUT  estime  que  le  marche  devrait 
repondre  favorablement  concerne  le  financement  des  pares  et  la  gestion 
des  actifs  associes.  Les  prestataires  en  ont  bien  pris  conscience  puisque 
80%  d'entre  eux  disposent  deja  d'une  offre  claire  et  precise,  soit  interne 
au  groupe,  soit  via  un  partenaire  externe  specialise  tel  que  Comdisco, 


Parsys,  ETICA,  etc. 


Figure  IV-1 1 


Les  prestataires  et  leur  offre  de  financement  -  France,  1995-2000 
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P  

Mise  en  perspective  des  marches  americains,  anglais  et  aliemands 

En  1995,  le  marche  des  services  micros  externalises  aux  Etats-Unis  est 
3  fois  plus  important  que  le  marche  europeen  (y  compris  les  pays  de 
I'Est). 

Cependant,  du  fait  de  son  avance  dans  les  technologies  micro- 
informatiques,  le  marche  americain  des  services  se  developpera  a  un 
rythme  legerement  moins  rapide  que  celui  du  marche  europeen,  et, 
surtout,  du  marche  allemand  (cf.  Tableau  IV-4). 

Le  Royaume-Uni,  I'Allemagne  et  la  France  composent  pres  des  deux 
tiers  du  marche  europeen  (60%)  des  services  micros  externalises  (non 
compris  les  reseaux  locaux).  Dans  chacun  de  ces  pays,  la  croissance  est 
forte  puisqu'elle  depasse  20%  par  an. 


Tableau  IV-4 

Comparatlf  entre  les  marches  des  services  micros  externalises  : 
Etats-Unis,  Europe,  Royaume-Uni,  Allemagne,  France  -  1995-2000 


1995 

2000 

TCAM 
1995-2000 

Etats-Unis 

11,8 

33,6 

-1-23% 

Europe 

3,5 

11,5 

-f-27% 

Royaume-Uni 

0,9 

2,7 

+24% 

Allemagne 

0,5 

1,9 

+3^% 

Rappel  France 

0,7 

2,0 

+24% 

TCAM :  Taux  de  Croissance  Annuel  Moyen 

Valeur  en  milliards  de  francs  Source  :  INPUT 


1.  Etats-Unis 

INPUT  estime  le  marche  americain  des  services  micros  externalises 
(non  compris  les  reseaux  locaux)  a  pres  de  12  milliards  de  francs.  II 
devrait  progesser  au  rythme  de  23%  par  an  au  cours  des  cinq 
prochaines  annees  pour  depasser  les  33  milliards  de  francs  en  I'an  2000. 
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Ce  taux  de  croissance  est  legerement  plus  eleve  que  celui  estime  I'an 
passe.  II  reflete  la  prise  de  conscience  par  les  entreprises  americaines 
que  la  micro  devient  de  plus  en  plus  onereuse  au  fur  et  a  mesure  que  le 
materiel,  les  logiciels  et  les  reseaux  viennent  grefFer  cet 
environnement.  II  traduit  aussi  la  reconnaissance  de  ces  entreprises  de 
la  valeur  de  I'extemalisation  pour  assister  les  utilisateurs,  maintenir, 
configurer,  et  installer  leurs  systemes  a  base  de  micro. 

Par  ailleurs,  avec  la  migration  vers  le  client-serveur,  la  tendance  a 
externaliser  les  services  de  support  autour  des  micros  semble  se 
developper  d'autant  plus.  En  effet,  dans  ce  cas,  les  besoins  pour  assurer 
I'integrite  des  systemes  a  base  de  micros  tendent  a  augmenter  et 
contraignent  les  entreprises  a  debloquer  des  budgets  pour  du  personnel 
de  support  disposant  de  competences  (de  plus  en  plus  pointues) 
adaptees  a  la  demande. 

Certains  prestataires  rendent  plus  attractive  leur  offre  de  services  en 
proposant  un  module  de  gestion  des  actifs  («  asset  management  »)  et/ou 
d'autres  services  s'y  rapprochant. 

2.  Royaune-Uni 

Le  Royaume-Uni  represente  un  quart  du  marche  europeen  en  1995. 
Cependant,  il  n'est  pas  le  pays  europeen  possedant  le  plus  fort  taux  de 
croissance  estime  a  24%  par  an  et  inferieur  au  taux  moyen  europeen  de 
27%. 

Le  secteur  des  services  financiers  (banques  et  assurances)  s'ouvre 
progressivement  aux  services  micros  externalises  et  la  plupart  des 
nouvelles  demandes  sont  issues  de  ce  segment.  II  est  a  noter  que  ce 
secteur  d'activite  etait  traditionnellement  ferme  a  ce  type  de  contrats. 
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3.  Allemagne 

En  1995,  le  marche  allemand  des  services  micros  externalises  est 
legerement  moins  important  en  valeur  que  le  marche  fran9ais. 
Neanmoins,  INPUT  estime  qu'il  devrait  croitre  a  un  rythme  plus  rapide 
que  celui  de  la  France  sur  la  periode  1995-2000  (+31%  par  an)  et  se 
situer  au  niveau  de  la  France  en  I'an  2000. 

Le  taux  d'equipement  en  micros  de  I'industrie  allemande  s'eleve  a 
36,5%  pour  un  taux  de  connexion  a  un  reseau  local  compris  entre  60% 
et  80%.  En  1995,  trois-quarts  des  entreprises  font  deja  appel,  soit  en 
interne,  soit  en  externe,  a  des  structures  en  charge  des  services  autour 
des  plates-formes  micros. 

En  Allemagne,  comme  en  France,  il  existe  un  ensemble  delimite  de 
prestations  que  les  entreprises  deleguent  plus  facilement  en  externe. 
Get  ensemble  se  compose  de  :  la  maintenance  du  materiel,  Tinstallation, 
la  formation  et  le  support  de  second  niveau  aux  utilisateurs. 

Les  categories  de  prestataires  les  mieux  positionnees  sur  le  marche 
sont  :  les  constructeurs,  les  editeurs  et  les  distributeurs.  Viennent 
ensuite  les  societes  de  services. 

Les  raisons  de  I'externalisation  reposent  plus  sur  des  aspects  politiques 
et  strategiques  internes  a  I'entreprise  que  sur  des  reflexions 
economiques  et  financieres. 
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Conclusion  : 

les  facteurs  cles  de  succes 


A  

Apprehender  la  problematique  en  termes  de  solutions 

L'un  des  enjeux  majeurs  des  prochaines  annees  est  la  capacite  et 
I'habilite  des  prestataires  a  pouvoir  apprehender  la  problematique  de 
leur  client  en  terme  de  solutions.  Desormais,  I'offreur  devient  le 
partenaire  d'une  solution.  Pour  cela,  il  doit : 

•  «  materialiser  »  la  valeur  de  la  solution, 

•  accepter  le  partenariat, 

•  mettre  en  commun  ses  competences, 

•  se  focaliser  sur  les  clients  du  client, 

•  partager  les  benefices  obtenus  conjointement. 
Son  objectif  est  d'aider  son  client  a  : 

•  reduire  ses  couts, 

•  accroitre  ses  competences, 

•  se  concentrer  sur  son  metier  d'origine, 

•  miexix  utiliser  ses  ressources  informatiques, 

•  enfin,  gagner  en  avantage  competitif. 
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B  

Tenir  compte  des  nouvelles  strategies  des  entreprises 

Par  ailleurs,  I'offreur  doit  tenter  en  permanence  d'anticiper  les  futurs 
besoins  de  son  client  en  fonction  des  nouvelles  orientations  strategiques 
qu'il  prendra. 

Les  Tableaux  V-1  et  V-2  aiguillent  les  prestataires  sur  le  niveau 
d'avancement  des  nouvelles  technologies  dans  les  entreprises  et  sur 
leur  evolution  au  cours  des  cinq  prochaines  annees. 


Figure  V-1 


Strategies  des  entreprises  dans  le  domaine 
des  nouvelles  technologies  -  France,  1995-2000  (1) 


I  Deja  implemente  □  En  cours  □  Implementera  ED  N'implementera  pas  HNe  salt  pas 


Groupware  -  Workflow 


EDI 


Technologie  orientee-objet 


Integration  du  monde  UNIX 


Migration  vers  le  client- 
serveur 

Generalisation  de  la  mise  en 
reseau 


0% 


20% 


40%  60% 
Pourcentage  des  Reponses 


80% 


100% 


Base :  64  entreprises 


Source :  INPUT 
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Figure  V-2 


Strategies  des  entreprises  dans  le  domaine 
des  nouvelies  technologies  -  France,  1995-2000  (2) 


I  Deja  implemente  HEncours  □  Implementera  □  N'implementera  pas  HNesaitpas 


Gestion  des  outils  "nomades" 


Integration  des  micros  et  LANs 


Teleservices  informatiques 


Management  des  LANs 


Securisation  des  procedures 


Multimedia  -  GED 


0% 


20% 


40%  60%  ■ 

Pourcentage  des  Reponses 


80% 


Base :  64  entreprises 


100% 


Source :  INPUT 


Certaines,  comme  le  «  groupware  »  et  le  «  workflow  »,  la  gestion  des 
outils  nomades  (portables,  mobiles,  etc.),  le  multimedia  et  la  GED, 
devraient  connaitre  un  developpement  important  d'ici  I'an  2000. 
D'autres  restent  plus  en  retrait,  telle  que  la  technologic  orientee-objet, 
de  nombreuses  entreprises  ne  sachant  pas  encore  aujourd'hui  si  elles 
vont  implementer  ou  non  cette  technologie. 
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Reconciliation  des  previsions 
de  marche 


Tableau  A-1 

Reconciliation  des  previsions  d'evolution  du  marche 
des  services  nnicros  externalises  -  France 


1995 

1995 

1997 

95-97 

95-97 

Provenance 
des  donnees 

Rapport 
1994 

Rapport 
1995 

Rapport 
1994 

Rapport 
1995 

Ecart  avec 
le  rapport  1 994 

TCAM 
Rapport  94 

TCAM 
Rapport  95 

(Prev.) 

(Actuel) 

(Prev.) 

(Actuel) 

(Valeur) 

(%) 

(Prev.) 

(Actuel) 

SSII,  distributeurs 
et  autres 

206 

333 

335 

520 

185 

55 

28 

25 

Constructeurs  et  socie- 
tes  de  maintenance 

319 

322 

485 

487 

2 

0 

23 

23 

Total 

525 

655 

820 

1  007 

187 

23 

25 

24 

TCAM  =  Taux  de  Croissance  Annuel  Moyen 

Valeur  du  marche  en  milliards  de  francs  Source  :  INPUT 


Note  :  le  rapport  1994,  qui  s'adressait  uniquement  aux  services  micros 
(et  pas  encore  aux  reseaux  locaux),  a  etabli  des  previsions  de  marche 
pour  la  periode  1994-1997.  Aussi,  la  reconciliation  ci-dessus  ne  peut 
porter  que  sur  1995-1997  et  seulement  sur  le  segment  correspondant 
aux  services  micros. 
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Glossaire 


Le  glossaire  suivant  essaye  de  faire  le  point  sur  les  termes  et 
acronymes  couramment  utilises  dans  le  monde  de  la  micro- 
informatique. 

II  apporte  un  eclairage  sur  des  vocables  tels  qu'INPUT  les  considere 
dans  ses  recherches.  En  effet,  selon  I'usage  ou  I'emploi  qu'il  en  est  fait, 
il  peut  etre  donne  de  multiples  definitions  pour  certains  termes  (cf.  le 
client-serveur  par  exemple). 

Ce  glossaire  est  simplement  destine  a  apprehender  correctement  le 
vocabulaire  utilise  dans  le  cadre  du  programme  «  Les  Services  Micros  et 
Reseaux  Locaux  ». 


A,  B 

•  AOL 

Abreviation  pour  America  On  Line,  prestataire  de  services  en  ligne 
americain 

C,  D 

•  Client-serveur 

Le  client-serveur  definit  un  modele  de  fonctionnement  du  systeme 
d'information  en  rupture  avec  le  modele  site  traditionnel  «  central- 
terminaux  passifs  » 

Pour  optimiser  les  performances  du  systeme,  les  puissances  de  calcul, 
les  donnees  et  les  applications  sont  partagees  et  se  situent  n'importe  ou 
dans  I'entreprise  avec  de  multiples  possibilites  d'acces 
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Prpotatairp  Hp  Qprvipp^  pn  linnp  ampripain 

•  CLUSIF 

ni  IJh  Hp  la  fipniritp  Infnrmatiniip  Franrai^p 

•  DCE 

Abreviation  pour  «  Distributed  Computing  Environment  » 

•  DMI 

Abreviation  pour  «  Desktop  Management  Interface  » 

E,  F,  G 

•  EDI 

Abreviation  de  «  Echange  de  Donnees  Informatisees  »  ou  «  Electronic 
Data  Interchange  ».  Technique  normalisee  permettant  des  echanges 
inter-entreprise  et/ou  intra-entreprise  de  documents  et  de  donnees 
informatises,  a  la  place  de  documents  papiers 

•  Externalisation 

Contrat  d'entreprise  avec  engagement  sur  des  resultats  -  et  non  plus 
seulement  de  moyens  -  de  la  part  d'un  prestataire.  L'externalisation, 
denommee  par  les  anglo-saxons  «  outsourcing  »,  recouvre  aussi 
I'infogerance  (voir  ce  terme) 

•  FM 

Abreviation  de  «  Facilities  Management  ».  Voir  infogerance 

•  GED 

Abreviation  de  Gestion  Electronique  de  Documents 

•  Groupware 

Methode  de  travail  permettant  a  plusieurs  utilisateurs,  separes  ou  reunis 
par  le  temps  ou  par  I'espace,  de  contribuer  a  la  realisation  d'un  objectif 
impliquant  une  dynamique  de  groupe,  a  I'aide  de  dispositifs  activant 
I'informatique  et  les  services  de  telecommunications 

H,l,  J 

•  Help-desk 

Service  d'assistance  aupres  des  utilisateurs  comprenant,  entre  autre,  les 
services  de  hotline  (voir  ce  terme)  ainsi  que  d'autres  services  plus 
specifiques  tels  que  I'accompagnement  dans  I'utilisation  d'un  outil,  etc. 

•  Hotline 

Service  dont  I'objectif  est  de  prendre  en  charge  rapidement  toute 
question  posee  par  I'utilisateur,  en  cas  de  probleme,  sur  le 
fonctionnement  de  son  equipement  informatique  (materiel  et  logiciel), 
et  de  s'assurer  de  sa  resolution  dans  un  delai  raisonnable 
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•  H/W 

Abreviation  pour  «  Hardware  »  ou  materiel 

•  Infogerance 

Vocable  frangais  pourtraduire  «  Facilities  Management  ».  L'infogerance 
se  definit  comme  une  relation  contractuelle,  avec  engagement  sur  des 
resultats,  entre  un  prestataire  specialise  et  son  client,  en  vue  d'operer, 
de  gerer  et  d'exploiter  tout  ou  partie  de  son  systeme  d'information.  Le 
terme  d'externalisation  est  egalement  employe  pour  l'infogerance 

•  IT 

Abreviation  de  «  Information  Technology  » 

K,  L,  M 

•  LAN 

Abreviation  de  «  Local  Area  Network  ».  Reseau  local  couvrant  une  zone 
geographique  limitee,  telle  qu'un  batiment  ou  un  site,  et  interconnectant 
des  equipements  informatiques  (micro-ordinateurs,  serveurs, 
peripheriques,  etc.)  entre  eux 

•  LS 

Abreviation  de  Liaison  Specialisee.  Liaison  mise  a  la  disposition 
exclusive  d'un  ou  plusieurs  usagers,  sous  forme  de  location 

•  Multimedia 

Ensemble  de  services  interactifs  utilisant  un  support  numerique  pour  la 
transmission  et  le  traitement  simultane  de  textes,  de  donnees,  de  sons 
et  d'images  fixes  ou  animees 

N,  o,p 

•  Outsourcing 

Voir  externalisation 

•  PABX 

Private  Automatic  Branch  exchanges.  Terme  anglo-saxon  pour  definir 
un  autocommutateur  prive 

Q,  R,  S 

•  RNIS 

Abreviation  pour  Reseau  Numerique  a  Integration  de  Services 

•  RSVA 

Abreviation  pour  Reseau  de  Services  a  Valeur  Ajoutee 

•  RTC 

Abreviation  pour  Reseau  Telephonique  Commute 

.  SI 

Abreviation  pour  Systeme  d'information 
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•  SSII 

Acronyme  de  Societes  de  Services  et  d'Ingenierie  Informatique 

•  s/w 

Abreviation  pour  «  Software  »  ou  logiciel 

T,  U,  V 

•  Teleservices 

«  Toute  prestation  de  service  a  valeur  ajoutee  entre  entites  juridiques 
distinctes,  utilisant  les  outils  de  telecommunications  »,  Thierry  Breton, 
1994.  Dans  le  domaine  des  services  informatiques,  regroupe  des  taches 
comme  la  teledistribution,  le  telemonitoring,  la  telemaintenance,  etc. 

•  TPM 

Acronyme  de  Tierce  Partie  Mainteneur 

•  UNIX 

Systeme  d'exploitation  multi-utilisateur  et  multi-tache,  developpe  dans 
les  annees  70.  Systeme  ouvert  par  oppposition  aux  systemes 
proprietaires 

W,  X,  Y,  Z 

•  WAN 

Abreviation  de  «  Wide  Area  Network  ».  Reseau  etendu  interconnectant 
des  sites  geographiquement  distants,  contrairement  a  un  reseau  local 

•  Web 

Systeme  d'information  reparti,  base  sur  des  documents  en  hypertexte 
(format  HTML) 

•  Workflow 

Gestion  optimisee  de  la  circulation  et  du  flux  de  I'information 

•  X.25 

Protocole  d'acces  aux  reseaux  publics  de  commutation  par  paquets 
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Index 


A,B 

•  Administration 

6,  8,  15,  16,  30,  33,  34,  35,  36,  40,  41,  48,  49,  50,  57,  63 

•  Agena 

18,56,57,58 

•   Alcatel  TITN  Answare  (ATA) 

18,  58,  60 

•  Allium 

18,19,54,56,57,58,59,60 

•  AT&T 

2,  18,  19,  54,  56,  57,  58,  59,  60 

•  Axime 

18,  58,  60 

•  Axone 

2,  18,  40,  56,  57 

•  Bull 

18,  19,  36,  37,  38,  54,  57,  58,  59,  60 

C,  D 

•   Cap  Gemini  Sogeti  (CGS) 

18,  19,  57,  58,  59,  60 

•  CGA 

18,  58,  60 

•  Client-serveur 

1,  2,  3,  11,  13,  15,  17,  23,  24,  25,  26,  30,  36,  52,  53,  65, 
68,  73,  74 

•  CLUSIF 

43,  74 
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•    Commerce  electroniaue 

28 

•  Comoaa 

62 

•  ComDutervision 

18,  58 

•  Conseil 

6  8  14  23  30  32  34  38  39  40  41  43  57 

•  Constructeurfs^ 

18  21  24  41  54  55  56  58  62  66  71 

•  Criticite 

26  30  31 

•  Diaital 

18  19  36  38  39  54  57  58  59  60  62 

•  Disponibilite 

13,  14,  27,  30,  32,  33,  36,  38,  40,  41 

•  Distributeur(s) 

55,  66,  71 

•  DMI 

62,  74 

E,F 

•  ECS 

18,  56,  57,  58 

•  EDI 

68,  74 

•  EDS 

18,19,54,57,58,59,60 

•  ETICA 

55,  63 

•  Financement 

6,  7,  8,  55,  63 

•  FM 

5,  7,  40,  48,  57,  74 

G,  H 

•  GED 

68,  69,  74 

•  Groupware 

13,  23,  68,  69,  74 
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•  GSI 

18,  58,  60 

•  Help-desk 

15,  29,  41,  49,  62,  75 

•  Hotline 

6,7 

•  HP 

18,  19,  39,  40,  54,  57,  58,  59,  60,  62 

1,  J,K 

•  IBM 

2,  18,  19,  28,  36,  40,  54,  56,  57,  58,  59,  60,  62 

•    ICL  Sorbus 

18,  19,  54,  56,  57,  58,  59,  60 

•  Interconnexion 

13,21,22,26,27,28,51 

•  Internet 

22,  43,  62 

L,  M,  N 

•    La  Frangaise  de  Maintenance 

18,  58 

•  Maintenance 

5,  6,  8,  16,  30,  39,  40,  41 ,  47,  49,  50,  54,  57,  61,  66,  79 

•  Messagerie 

13,21,22,36 

•  Multimedia 

62,  68,  69,  75 

•  MVS 

45 

•   Network-Centric  Computing 

27,  28 

0,  P 

•  Olivetti 

18,19,57,58,59,60 

•  Origin 

18,58 

•  Parsys 

55,  63 
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•  Partenariat 

7,  61,  67 

•  Polydata 

18,  58 

Q,  R,  S 

•  Sauveaards 

14  30  32  40 

•    Securite  SGCurisation 

6  8  13  14  30  32  33  36  39  40  42  43  68 

•  Ssrvitiaus 

18,  58 

•  SG2 

18  19  54  56  57  58  59  60 

•   SNI  (Siemens  Nixdorf) 

18,58,60 

•   Societe  (s)  de  maintenance 

18,  24,  55,  56,  58,  71 

•  Solymatic 

18,  58 

•  SSII 

24,  41,  54,  55,  56,  71 ,  76 

•  Steria 

18,  58 

•  Sun 

18,  36,  41,  58,  60 

T 

•  Tasq 

18,54,58,60 

•   Technologie  orientee-objet 

68,  69 

•  TELCI 

18,  58,  60 

•  Teleservices 

28,  33,  62,  68,  76 

•   Thales  (Groupe  Sligos) 

18,  19,  54,  57,  58,  59,  60 

•  TInomainfor 

18,  19,  57,  58,  59,  60 
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•  TIBCO 

55 

•   TS  FM 

18,58,60 

U,  V,  W,  X,  Y,  Z 

•  Unisys 

18,  58,  60 

•  UNIX 

68,  76 

•  Wang 

18,58,60 

•  Web 

22,  76 

•  Workflow 

68,  69,  76 
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